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INTRODUCCION

La metodologia nueve eses (9°s) fomenta un ambiente seguro, ordenado y limpio
en el cual se beneficiard a todos los colaboradores, es importante implementar
practicas que promuevan la eficiencia, la calidad y la mejora continua para
fortalecer a la empresa y lograr una ventaja competitiva. Las nueve eses (9°s)
buscan generar un lugar de trabajo agradable que ademas de ser congruente
con la calidad total, brinde a las personas la oportunidad de ser muy efectivas,
ayuda en el mejoramiento de las condiciones en el ambiente de trabajo como en

pensamientos positivos de quien se apega a esta metodologia.

El presente documento se encuentra integrado en tres capitulos; el primero
contiene el marco teérico, en donde se definen los principales conceptos que
fueron utilizados durante el estudio, para tener una comprension profunda del

tema.

El capitulo dos, expone la metodologia utilizada para la realizacion de la
investigacion y la situacion actual de la empresa respecto a seguridad, orden y
limpieza en la cual se evidencia algunas deficiencias y se presenta en los datos
obtenidos. Con base a la informacion recolectada se desarrolla el capitulo tres en
donde se propone un programa que permita mejorar su situacion actual respecto

a las variables relacionadas con el tema.

Por ultimo, se muestran las conclusiones del estudio, las recomendaciones para
mejorar la situacion actual de la empresa y las referencias utilizadas para la
preparacion de este documento. Ademas, se adjuntan los anexos, los cuales
estan conformados por los instrumentos de investigacién que se utilizaron para el

desarrollo del estudio.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En este apartado se delimitaréa te6ricamente el problema de investigacion.

1.1 Empresa

La empresa es una organizacién de duracidbn mas o menos larga, cuyo objetivo
es la consecuciéon de un beneficio a través de la satisfacciébn de una necesidad
de mercado, la satisfaccion de las necesidades que plantean los clientes se

concreta en el ofrecimiento de productos. (Gobierno de Canarias, 2019, parr.1)

‘En un sentido general, la empresa es una entidad organizada por el ser
humano, la cual involucra un conjunto de trabajo diario, labor comun, esfuerzo
personal o colectivo e inversiones para lograr un fin determinado” (Definicion de

empresas, 2019, péarr.1). Las empresas pueden ser publicas y privadas:

1.1.1 Empresapublica

La empresa publica es una organizacibn econdémica que se forma con la
aportacion de capitales publicos o estatales debido a la necesidad de
intervencion del Estado en la economia, con el objeto de cubrir actividades o
areas en las cuales los particulares no estan interesados en participar porque no
se obtienen ganancias. El Estado crea empresas con el fin de satisfacer
necesidades sociales e impulsar el desarrollo socioeconémico. (Empresa, 2019,
parr.2)

1.1.2 Empresa privada
Se considera empresa privada a una sociedad mercantil que es propiedad de un
pequefio numero de individuos. Un namero limitado de acciones se divide entre

los propietarios de acuerdo con la inversion o aportes a la sociedad.



La otra concepcion de empresa privada es aquella sociedad que es propiedad de
inversores privados. Representan el tejido del sistema productivo que en

conjunto con la inversion mueven la economia de un pais. (Privada, 2019, parr.2)

Atendiendo al objeto de su actividad, las empresas pueden clasificarse de

multiples maneras, asi, en principio, se distinguen entre:

e Empresas productoras de bienes: “pueden subdividirse en empresas
agricolas, extractivas, artesanales, industriales de fabricacion de bienes
de equipo, industriales de fabricacion de bienes de consumo, etc’
(Gobierno de Canarias, 2019, parr.40).

e Empresas prestadoras de servicios: “admiten su subdivision en
empresas comerciales (mayoristas y minoristas), de transporte, de
seguros, financieras, de ocio y cultura, de ensefianza, de comunicaciones”
(Gobierno de Canarias, 2019, parr.41).

La unidad de andlisis se dedica a la prestacién de servicios y venta de productos,
entre los servicios se encuentra mantenimiento preventivo y correctivo de los
vehiculos, venta de vehiculos sedanes y comerciales, venta de repuestos y

accesorios, entre otros.

1.1.2.1 Conceptos que guardan relacién con el giro del negocio
A continuacion, se presentan definiciones importantes con el fin de comprender

de mejor manera a qué se dedica la unidad de analisis.

a) Vehiculo: “es una maquina que permite desplazarse de un sitio hacia otro.
Los vehiculos no solo pueden transportar personas, sino también animales,
plantas y cualquier tipo de objetos” (Vehiculo, 2019, parr.1). “El término vehiculo

proviene del latin vehiculo y, en su sentido mas amplio, esta relacionado con el



transporte, tanto de personas como de cargas, habitualmente se producen en

masa” (Definicion y qué es, 2019, parr.2).

Los vehiculos se clasifican para los diferentes usos dependiendo de las

necesidades existentes de las personas de la siguiente forma:

e Vehiculos familiares: “se trata de un auto de cuatro asientos o0 mas, con
un techo fijo y duro que cubre desde el parabrisas hasta la luneta trasera”
(Clasificacion de los autos por la carroceria, 2019, parr.3).

e Vehiculos comerciales: “los vehiculos comerciales son aquellos que
pertenecen o no a una empresa pero que son utilizados para el transporte
de personas, transporte de carga o para ofrecer un servicio con fines de
lucro” (Autos, 2019, parr.12).

e Camion: “el término camion permite nombrar a un vehiculo con motor que
tiene al menos cuatro ruedas y que se utiliza para el traslado de cargas
muy pesadas. Lo habitual es que los camiones se emplean para

transportar mercancias” (Definiciobn de camion, 2019, parr.2).

b) Accesorios: “el término hace referencia a los utensilios auxiliares que se
utilizan para realizar un cierto trabajo o que permiten un funcionamiento

completamente de una maquina” (Definicion de accesorios, 2019, parr.2).

La unidad de andlisis importa y vende accesorios para todas las lineas de sus
vehiculos, como defensas, alfombras duraliner, aros de magnesio, estribos, entre

otros.

c) Partes: es la parte estructural de un carro, en el van fijados absolutamente
todos los componentes, vienen en aleaciones, aluminio, grafito etc. Entre mas

sean livianos y resistentes mayor es su valor, entre estos se encuentran barras



de direccion, muletas, rotulas, cargadores y carroceria. (Lista de Carros, 2019,

parr.1)

d) Repuestos: “pieza o parte de un vehiculo destinada a sustituir otra que realiza
una funcién analoga, para eliminar un defecto o averia, o bien para mejorar el
funcionamiento. En general, el término se toma como sinénimo de recambio”

(Repuesto definicién, 2019, parr.1).

e) Servicios: son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el
resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un
desempefio o un esfuerzo, que implican generalmente la participacion del cliente
y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero
gue pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto
principal de una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de

los clientes. (Definicion de servicios, 2019, parr.3)

1.2 Administracion
Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2012), mencionan que “administracion es el
proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que los

individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz”

(pag.4).

También se pueden definir como: “proceso de planificacién, organizacion,
integracion, direccion y control del trabajo de los miembros de la organizacién y
de usar los recursos disponibles de la organizacion para alcanzar las metas

establecidas” (Stoner, Freeman y Gilbert (1996, pag. 7).

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), definen las funciones del proceso

administrativo de la siguiente manera:



e Planeacidn: incluye elegir misiones y objetivos y las acciones para
lograrlos requiere decidir y elegir proyectos de acciones futuras.

e Organizacion: es el establecimiento de una estructura intencional de
funciones que las personas desempefien en una organizacion.

e Integracion: requiere cubrir y mantener cubiertos los puestos de la
estructura organizacional.

e Direccion: es influir en las personas para que contribuyan a la meta
organizacional y de grupo.

e Control: es medir y corregir el desempefio organizacional para asegurar

gue los hechos se conformen a los planes. (pag. 31)

1.2.1 Administracién de operaciones

Segun Heizer y Render (2009), es el conjunto de actividades que crean valor en
forma de bienes y servicios al transformar los insumos en productos terminados.
Las actividades que crean bienes y servicios se realizan en todas las
organizaciones. En las empresas de manufactura, las actividades de produccion
gue crean bienes usualmente son bastante evidentes. En ellas podemos ver la

creacion de un producto tangible.

En una organizaciébn que no crea un bien tangible, la funcion de produccion
puede ser menos evidente. A menudo estas actividades son llamadas servicios.

Los servicios pueden estar “escondidos” para el publico e incluso para el cliente.

(pag.4)

Heizer y Render (2009), establecen diez decisiones que sirven de soporte para

conseguir las misiones e implementar las estrategias, son:

e Disefio de bienes y servicios: define gran parte del proceso de

transformacion. Las decisiones de costos, de calidad y recursos humanos



suelen determinarse mediante las decisiones de disefio. Por lo general,
los disefios definen los limites inferiores del costo y los limites superiores
de calidad.

Calidad: deben determinarse las expectativas del cliente sobre la calidad
y establecerse politicas y procedimientos para identificar y alcanzar esa
calidad.

Disefio del proceso y de la capacidad: existen diferentes alternativas de
procesos para productos y servicios. Las decisiones de procesos
comprometen a la administracion con tecnologia, calidad, uso de recursos
humanos y mantenimiento especifico. Estos gastos y compromisos de
capital determinaran gran parte de la estructura basica de costos de la
empresa.

Seleccién de la localizacién: las decisiones de localizacion para las
organizaciones tanto para manufacturera como de servicio pueden
determinar el éxito final de la empresa. Los errores en esta coyuntura
pueden afectar negativamente otras eficiencias.

Disefio de la distribucion de las instalaciones: los flujos de materiales,
las necesidades de capacidad, los niveles de personal, las decisiones de
tecnologia y los requerimientos de inventario influyen en la distribucion.
Recursos humanos y disefio del trabajo: las personas representan una
parte integral y costosa del disefio total del sistema. Por lo tanto, deben
determinarse la calidad de la vida laboral proporcionada, el talento y las
destrezas requeridas, asi como sus costos.

Administracion de la cadena de suministros: estas decisiones definen
gué debe hacerse y qué debe comprarse. También se considera calidad,
entrega e innovacion, todas por un precio satisfactorio. Es necesaria la
confianza mutua entre comprador y proveedor para lograr una compra

efectiva.



e Inventario: las decisiones de inventario s6lo pueden optimizarse cuando
se consideran la satisfaccion del cliente, los proveedores, los programas
de produccién y la planeacion de recursos humanos.

e Programacion: deben desarrollarse programas de produccion factibles y
eficientes; asimismo, se debe determinar y controlar la demanda de
recursos humanos e instalaciones.

e Mantenimiento: las decisiones deben tomarse considerando los niveles
deseados de confiabilidad y estabilidad, y deben establecerse los

sistemas necesarios para mantener esa confiabilidad y estabilidad.
(pag.40)

1.2.1.1 Calidad

“Calidad es cumplir con los requerimientos que necesita el cliente con un minimo
de errores y defectos” (Calidad, concepto y filosofia. Deming, Juran, Ishikawa y
Crosby, 2019, parr.5).

La importancia de la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de
una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccién de los clientes,
como pueden ser, la reducciébn de costos, presencia y permanencia en el
mercado y la generacion de empleos. (Calidad, concepto y filosofia. Deming,

Juran, Ishikawa y Crosby, 2019, parr.7)

1.2.1.2 Mejoracontinua

La mejora continua es una forma ordenada de administrar y mejorar los
procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo nuevas ideas y
proyectos de mejora, realizando planes; estudiando y aprendiendo de los
resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y
controlar el nuevo nivel de desempefio. (Gutiérrez, 2014, pag. 64)



“La esencia de la direccion de la calidad es la mejora continua, el término kaizen
significa mejora continua involucrando a todos los niveles de la jerarquia

organizacional” (Guill6, 2019, pag. 125).

Gutiérrez (2014), establece que las organizaciones deben mejorar continuamente
la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad mediante el uso de la politica de
calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por parte de la
direccién. (pag. 90)

Con la mejora continua de los diferentes procesos se incrementa la probabilidad
de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. La

norma sefiala que las siguientes acciones son destinadas a la mejora:

El andlisis y la evaluacion de la situacién existente para identificar areas para la

mejora.

e El establecimiento de los objetivos para la mejora.

e La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

e La evaluacién de dichas soluciones y su seleccion.

e La medicion, la verificacion, el analisis y la evaluacién de los resultados de
la implementacion para determinar si se han alcanzado los objetivos.

e Laformacion de los cambios. (Gutiérrez, 2014, pag. 111)

1.2.1.3 Ciclo de Deming
El ciclo PHVA (planear, hacer verificar, y actuar) es de gran utilidad para
estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en

cualquier nivel jerarquico en una organizacion. Este ciclo también es conocido



como el ciclo de Shewhart, Deming o ciclo de la calidad. (Gutiérrez, 2014, pag.
120)

El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas de forma que una vez
acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de
forma que las actividades son reevaluadas periédicamente para incorporar
nuevas mejoras. (Ciclo PHVA, 2019, parr.2) Las cuatro etapas que componen el

ciclo son las siguientes:

e Planificar: se buscan las actividades susceptibles de mejora y se
establecen los objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se
pueden realizar grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los
colaboradoares, buscar nuevas tecnologias mejores a las que se estan
usando ahora, etc.

e Hacer: se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta.
Generalmente conviene hacer una prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala.

e Controlar o verificar: una vez implantada la mejora, se deja un periodo
de prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no
cumple las expectativas iniciales habra que modificarla para ajustarla a los
objetivos esperados.

e Actuar: por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben
estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento de las
actividades antes de haber sido implantada la mejora. Si los resultados
son satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son
habrd que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados o si
desecharla. Una vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso
periodicamente para estudiar nuevas mejoras a implantar. (Ciclo PHVA,
2019, parr.1)



1.2.1.4 Metodologia de las nueve eses (9s)

Segun Ortiz (2016), las 5S, y ahora las 9S, en su fundamento son las que
constituyen el programa de trabajo para talleres, fabricas u oficinas que consiste
en desarrollar actividades de orden/limpieza y deteccién de anomalias en el
puesto de trabajo, que por su sencillez permiten la participacion de todos a nivel
individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la seguridad de personas,

equipos y la productividad.

Las 9S son nueve principios japoneses cuyos nombres comienzan por “S” y que
van todos en la direccion de conseguir un lugar de trabajo limpio y ordenado.

Mediante su aplicacién en una empresa permite llegar a las siguientes metas:

e Mejorar el ambiente de trabajo, eliminar el despilfarro que se produce por
el desorden existente, evitar la suciedad, fugas, contaminacion, plagas,
etc.

e Reducir las pérdidas que impacten en la calidad, tales como el tiempo de
respuesta y los costos que representa el personal cuando este brinda
cuidado al sitio de trabajo

e Aumentar la vida util de los equipos, gracias a que el responsable de su
uso los mantenga constantemente inspeccionados

e Lograr la estandarizacion y disciplina en las diversas areas de trabajo, lo
gue ayude también a que el personal se involucre en la elaboracion de
procedimientos

e Utilizar elementos visuales de control para mantener todos los suministros
y demas herramientas que se necesitan en el proceso de manera
ordenada

e Poder implantar cualquier otro tipo de programa que involucre la mejora
continua como el justo a tiempo, control de calidad total y mantenimiento

productivo total
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e Reducir los puntos que pueden producir accidentes y aumentar la
concientizacion del personal en el uso y mantencion de equipos y otros

recursos de la compafiia. (pag. 31)

A continuacion, se describe cada una de las 9S que componen la metodologia y

los beneficios que aportan al ser implantadas:

a) Seiri (Seleccionar)

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

obstruyan su flujo. (Gutiérrez, 2014, pag. 111)

Para identificar los elementos innecesaros se aplicara la tarjeta roja y verde la
primera es una tarjeta que permite marcar y distinguir que dentro del area de
trabajo se encuentran objetos que no forman parte de la funcion laboral o
elementos que ya no son de utilidad, la tarjeta verde se colocara sobre objetos
gue se clasifican como objetos no utiles en los puestos de trabajo pero pueden

ser de utilidad en otras areas de la empresa.

Por lo tanto, se trata de organizar todo, separar lo que sirve de lo que no sirve y
clasificar esto ultimo. Por otro lado, aprovechamos la organizacién para
establecer normas que nos permitan trabajar en los equipos/maquinas sin
sobresaltos. Mantener el progreso alcanzado y elaborar planes de accién que
garanticen la estabilidad y nos ayuden a mejorar. (Sacristan, 2005, pag. 18)

La préactica del Seiri ademas de los beneficios en seguridad permite:
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Liberar espacio util en planta y oficinas

Reducir los tiempos de acceso al material, documentos, herramientas y
otros elementos de trabajo

Mejorar el control visual de stocks de repuestos y elementos de
produccion, carpetas con informacion, planos, etc.

Eliminar las pérdidas de productos o elementos que se deterioran por
permanecer un largo tiempo expuestos en un ambiento no adecuado para
ellos; por ejemplo, material de empaque, etiquetas, envases plasticos,
cajas de carton y otros

Facilitar el control visual de las materias primas que se van agotando y
que requieren para un proceso en un turno, etc.

Preparar las éareas de trabajo para el desarrollo de acciones de
mantenimiento autbnomo, ya que se puede apreciar con facilidad los
escapes, fugas y contaminaciones existentes en los equipos y que
frecuentemente quedan ocultas por los elementos innecesarios que se
encuentran cerca de los equipos. (Las 5S manual tedrico y de

implantacion, 2019, parr.25)

La unidad de andlisis no cuenta con una norma que regule los espacios que

contienen objetos que no son utilizados, estos sitios pueden ser usados de una

mejor forma para otras actividades que beneficien a la misma.

b) Seiton (Orden)
Gutiérrez (2014), indica que con la aplicacion de la segunda S habra que ordenar

y organizar un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar, de tal forma que

minimice el desperdicio de movimiento de colaboradores y materiales. La idea es

gue lo que se ha decidido mantener o conservar en la primera S se organice de

tal modo que cada cosa tenga una ubicacion clara y, asi, esté disponible y

accesible para que cualquiera lo pueda usar en el momento que lo disponga. No
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hay que olvidar qué tan importante es localizar algo y poder regresarlo a su lugar
gue le corresponde. La clave es facil: uso y acceso, asi como buena imagen o
apariencia del lugar, para clasificar se deben emplear reglas sencillas como
etiquetar para que haya coincidencia entre las cosas y los lugares a guardar; lo
gue se usa debe de estar mas cerca y a la mano, lo mas pesado abajo, lo liviano
arriba, etc. Lo anterior implica entonces, tablas con siluetas, asi como estanterias
modulares o gabinetes para tener las cosas en un sitio, desde un bote y cada
cosa en su lugar. Sin duda, esto contribuye al orden y a la buena utilizacion del

tiempo y los espacios, lo que implica menores desperdicios. (pag. 114)

La préctica del Seiton ademas de los beneficios en seguridad permite:

e Facilita el acceso rapido a elementos que se requieren para el trabajo

e Se mejora la informacién en el sitio de trabajo para evitar errores y
acciones de riesgo potencial

e Elaseoy limpieza se pueden realizar con mayor facilidad y seguridad

e La presentacion y estética de la planta se mejora, comunica orden,
responsabilidad y compromiso con el trabajo

e Se libera espacio

e EI ambiente de trabajo es mas agradable. (Las 5S manual tedrico y de
implantacion, 2019, parr.31)

La unidad de analisis carece de un orden adecuado lo que provoca pérdidas de
tiempo en todos los procesos, el personal no deja lo utilizado donde corresponde,
con la aplicacion de esta S se reduciran los tiempos en la busqueda de cualquier

material o herramienta que se necesite mejorando los tiempos en cada area.

c) Seiso (Limpieza)
Esta S consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo y los equipos para

prevenir la suciedad implementando acciones que permitan evitar, o al menos
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disminuirla y hacer mas seguros los ambientes de trabajo. Por lo tanto, esta S no
solo consiste en “tomar el trapo y sacudir el polvo”, implica algo mas profundo; se
trata de identificar las causas por las cuales las cosas y los procesos no son
como deberian ser (limpieza, orden, defectos, procesos, desviaciones, etc.), de
forma tal que se pueda tener la capacidad para solucionar los problemas, en
general ayuda a identificar con mas facilidad algunas fallas; por ejemplo, si todo
esta limpio y sin olores extrafios es mas probable que se detecte a tiempo un
principio de incendio por el olor a humo o un mal funcionamiento de un equipo
por una fuga de fluidos, etc. Por tanto, es integrar la limpieza como parte del
trabajo diario. (Gutiérrez, 2014, pag. 112)

Asi mismo cuando no se cumpla con la limpieza y surja alguna situacion de
suciedad, se debe aplicar la tarjeta amarilla , en esta se describira lo sucedido, la
causa y las soluciones para eliminar la suciedad y asi mantener el control

respectivo.

Con la practica de Seiso se obtienen los siguientes beneficios:

e Reduce el riesgo potencial de que se produzcan accidentes

e Mejora el bienestar fisico y mental del colaborador

e Se incrementa la vida util del equipo al evitar su deterioro por
contaminacion y suciedad

e Las averias se pueden identificar mas facilmente cuando el equipo se
encuentra en estado 6ptimo de limpieza

e La limpieza conduce a un aumento significativo de la efectividad global del
equipo

e Se reducen los despilfarros de materiales y energia debido a la

eliminacion de fugas y escapes
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e La calidad del producto se mejora y se evitan las pérdidas por suciedad y
contaminacion del producto y empaque. (Las 5S manual teérico y de
implantacion, 2019, parr.129)

La empresa no cuenta con un control adecuado de limpieza debido a que no
existen normas internas que indique los lineamientos que se deben seguir,
tampoco con una persona encargada de area que vele seriamente por la
limpieza, la supervision no se da continuamente solamente cuando hay visita de
la casa matriz. Con la aplicacion de esta S se mejorara grandemente el aspecto
de cada area de trabajo al igual que la agilizacion de los procesos y detecciones
de potenciales riesgos para el personal.

d) Seiketsu (Estandarizar)

Gutiérrez (2014), afirma que esta S pretende mantener el estado de limpieza y
organizacion alcanzado con el uso de las primeras eses, mediante la aplicacion
continua de estas. En esta etapa se pueden utilizar diferentes herramientas; una
de ellas es la localizacion de fotografias del sitio de trabajo en condiciones
Optimas para que todos los colaboradores puedan verlas y asi recordarles que
ese es el estado en el que deberia permanecer; otra herramienta es el desarrollo
de normas en las cuales se especifique lo que debe hacer cada colaborador con
respecto a su area de trabajo. De manera adicional, es posible disefar
procedimientos y desarrollar programas de sensibilizacion, involucramiento y
convencimiento de las personas, para que las tres primeras S sean parte de los

habitos, acciones y actitudes diarias. (pag. 112)

Es de suma importancia que se conozca a profundidad el deber de cada
colaborador al mantener los cambios estipulados para que asi se pueda lograr
los beneficios que se mencionan a continuacion:

e Se guarda el conocimiento producido durante afios de trabajo
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e Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar
impecable el sitio de trabajo en forma permanente

e Los operarios aprenden a conocer en profundidad el equipo

e Se evitan errores en la limpieza que puedan conducir a accidentes o
riesgos laborales innecesarios

e La direcciobn se compromete mas en el mantenimiento de las areas de
trabajo al intervenir en la aprobacién y promocion de los estandares

e Se prepara el personal para asumir mayores responsabilidades en la
gestiéon del puesto de trabajo

e Los tiempos de intervencién se mejoran y se incrementa la productividad
para el personal. (Las 5S manual teorico y de implantacion, 2019,
parr.128)

e) Shitsuke (Disciplinay habito)

Significa evitar a toda costa que se rompa los procedimientos ya establecidos,
solo si se implementan la autodisciplina, el cumplimento de normas vy
procedimientos adoptados sera posible disfrutar de los beneficios que estos
brindan, la disciplina es el canal entre las 9 eses y el mejoramiento continuo.
Implica control periodistico, visitas sorpresa, autocontrol de los colaboradores,
respeto por si mismos y por los demas, asi como una mejor calidad de vida
laboral. (Gutiérrez, 2014, pag. 112)

Dentro de los beneficios que se pueden contar con la aplicacion de esta etapa,
se mencionan los siguientes:
e Se crea una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado de los recursos de
la empresa
e Se siguen los estandares establecidos y existe una mayor sensibilizacion
y respeto entre personas

e Lamoral en el trabajo se incrementa
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e El cliente se sentirA mas satisfecho ya que los niveles de calidad seran
superiores debido a que se han respetado integramente los
procedimientos y normas establecidas

e El sitio de trabajo sera un lugar donde realmente sea atractivo llegar cada
dia. (Las 5S manual tedrico y de implantacién, 2019, parr.155)

f) Shikari (Constancia)

Preservar en los buenos habitos es aspirar a la justicia, en este sentido practicar
constantemente los buenos habitos es justo con uno mismo y lo que provoca que
otras personas tiendan a ser justos con uno, la constancia es voluntad en accion
y no sucumbir ante las tentaciones de lo habitual y lo mediocre. Hoy se requiere
de personas que no claudiquen en su hacer bien (eficiencia) y en su propésito
(eficacia). (Las 9S eses organizacion, orden y limpieza, 2019, parr.10)

Cuando ya se han realizado acciones de la primera S es importante que se
mantenga en el tiempo, que sea un programa perdurable y ciclico, para ello la
constancia de su aplicacion es fundamental, ya que permite entre otras cosas
reducir el indice de impunidad, por lo tanto las tareas salen mas rapidas o a
tiempo, los colaboradores se especializan en ser constantes en las nuevas
técnicas que se les ensefia creando una nueva forma de vida y se minimizan los

errores, ya que pueden supervisar su trabajo. (Ortiz, 2016, pag. 40)

g) Shitsukoku (Compromiso)

Esta accion significa ir hasta el final de las tareas, cumplir responsablemente con
la obligacién contraida, sin voltear a ver para atras, el compromiso es el dltimo
elemento de la trilogia que conduce a la armonia (disciplina, constancia y
compromiso), y es quien se alimenta del espiritu para ejecutar las labores diarias
con un entusiasmo y animo fulgurantes. (Las 9S eses organizaciéon, orden y

limpieza, 2019, parr.11)
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En otras palabras, es cumplir con lo pactado. Cuando se da la palabra se hace
todo lo posible por cumplir. Algunas personas logran tener disciplina y constancia
(quinta y sexta S), sin embargo, es probable que las personas no estén
totalmente comprometidas con la tarea. Shitsukoku significa perseverancia para
el logro de algo, pero esa perseverancia nace del convencimiento y
entendimiento de que el fin buscado es necesario, Gtil y urgente para la persona

y para toda la sociedad.

Dentro de los beneficios de la implementaciéon de esta fase se tienen:
e Contar con el personal que haga su trabajo porque quiere hacerlo.
e El colaborador convierte a la actividad en parte de él.
e Compromiso a terminar una tarea de buena manera. (Ortiz, 2016, pag.
41)

h) Seishoo (Coordinacion)

Segun Ortiz (2016), la coordinacion es vital entre los seres humanos, como entes
sociales, las metas se trazan para alcanzar un fin u objetivo determinado, el cual
debe ser util, por eso los humanos a pesar de ser seres interdependientes se
necesitan los unos a los otros. Esta fase trata sobre la capacidad de realizar un
trabajo siguiendo un método o procedimiento, pero teniendo en cuenta que las
demas personas pueden formar parte del equipo de trabajo y aportar. Mediante

mas esfuerzo, el alcance del objetivo establecido se lograra mas facilmente.

Mediante esta S se logran los siguientes beneficios:
e Los equipos cuentan con métodos de trabajo.
e Los grupos de trabajo se coordinan y planean.
¢ Nada queda a la suerte.

e Los resultados son los mejores para el personal y para la empresa.
(pag.42)
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i) Seido (Sincronizacion)

Consiste en establecer normas, reglamentos y procedimientos que sefialan como
hacer bien el trabajo, mantener un ambiente laboral adecuado, que sea
reconocido y aplicado por todos, sin excepciones de ninguna naturaleza. Tiene
como objetivo que los esfuerzos del mejoramiento continuo sean perdurables y a
través de la normalizacion se institucionalicen los cambios provechosos.
(Santisteban, 2014, pag. 17)

Como beneficios o resultado de la implementacion de esta fase se tienen:
e Gastar pocos segundos en localizar objetos
e Contar con una clasificacion de los recursos necesarios
e Asignar un lugar para cada articulo mediante un orden logico, de féacil
acceso
e Implementar controles visuales

e Contar con elementos debidamente etiquetados. (Ortiz, 2016, pag. 43)

j)  Comité SOL y Equipo SOL

Para llevar a cabo el programa de las nueve eses (9S), sera necesario la
conformacién de grupos de implantacion general llamados Comité y Equipo SOL
por sus siglas seguridad, orden y limpieza, ambos integrada de manera
voluntaria. La integracién del Comité SOL debera contar con cinco miembros de
la organizacion del area administrativa y operativa quienes desarrollaran
funciones de coordinacién, administracién visual, auditoria, capacitacion y

secretaria. (Soto, 2016, pag. 93)

El Comité SOL deberd realizar sesiones informativas, en donde se
proporcionaran los lineamientos que permitirAn enfocar y encaminar de forma
efectiva el programa de mejora continua, utilizando la metodologia de las nueve
eses. (Soto, 2016, pag. 93)

19



Los puestos que deben integrar el Comité SOL, asi como sus funciones se

detallan a continuacion:

Coordinador: llevara a cabo las funciones de planificacién, organizacion,
integracion, direccion y supervision del programa.

Administrador visual: se encargara de observar y anotar las posibles
fallas de la implementacion del programa en la unidad de analisis.
Auditor: retroalimentara acerca de las oportunidades de mejora por medio
del desarrollo de auditorias que se realizaran.

Capacitador: impartira capacitaciones a los colaboradores de la
organizacion para que conozcan el programa de las nueve eses (9s).
Secretaria: asistira al coordinador en el desarrollo de sus funciones, asi
como la elaboracién de las actas de las sesiones informativas. (Soto,
2016, pag. 94) Equipo SOL

Una vez creado el Comité, serd necesario conformar los equipos SOL los cuales

estaran integrados por tres miembros cada uno, un administrador visual, un

auditor, y un capacitador. Los equipos SOL seran los encargados de prestar

ayuda al Comité SOL, colaboraran en la realizacion de las acciones necesarias

para la planeacion, organizacion, implementacion y control del programa, a

continuacion, se describen las funciones de cada integrante:

Administrador visual del Equipo SOL

Recolectar al Comité SOL la informacion acerca de las areas de mejora que

detecte, verificar que se cumplan con los lineamientos del programa en la

empresa.

Auditor del Equipo SOL

Realizar las auditorias del programa utilizando los formatos establecidos,

asimismo, trasladando la informacién obtenida al Comité SOL.
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e Capacitador del Equipo SOL
Llevar a cabo las actividades relacionadas con la capacitacion de acuerdo a las
necesidades de los colaboradores ademas de apoyar al Comité SOL en las

actividades necesarias para la implementacion.

Trasladar al Comité SOL la informacién acerca de las areas de mejora que
detecte.

Al poner en préactica la metodologia de las nueve eses se consigue un estado
ideal, entendiéndose este como el ambiente propicio para que los colaboradores
desarrollen sus actividades en Optimas condiciones, sin obstaculos para el mejor

desempeifio, ni riesgos que atenten contra su integridad. (Morales, 2018, pag.83)

Esta metodologia busca la calidad y la mejora continua, si la aplican las
organizaciones van a evidenciar muchas ventajas como: impulsar el trabajo en
equipo debido a que involucra a todos los colaboradores en el proceso de mejora
desde su utilizacién en cada area de trabajo, también se consigue una mayor
productividad.

En el siguiente capitulo se aborda el diagnostico realizado a la empresa, unidad

de analisis en esta investigacion.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO SOBRE SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA EN UNA
EMPRESA DEDICADA A LA VENTA DE VEHICULOS, ACCESORIOS,
PARTES, REPUESTOS Y SERVICIOS UBICADA EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

2.1 Metodologia de lainvestigacion
Para conocer la situacién actual de seguridad, orden y limpieza en la unidad de
analisis, se realiz6 un diagndéstico donde se utilizaron distintos métodos, técnicas

e instrumentos.

Se utilizé el método cientifico el cual consistié en la recopilacion de informacion
mediante un procedimiento cuidadosamente planeado y disefiado para
demostrar con veracidad los datos obtenidos, se aplicO en sus tres fases;
indagatoria, en esta etapa se obtuvo informacion primaria mediante entrevistas y

encuestas a los colaboradores, y secundarias a través de libros y textos.

La fase demostrativa se ejecutd para comprobar la validez de las hipotesis
planteadas en la investigacién y, por dltimo, la fase expositiva en la cual se
plasmaron los resultados encontrados y que son expuestos en este informe,
también fue necesario la utilizacibn de los métodos deductivo, inductivo y

analitico.

Asi mismo, se utilizaron varias técnicas con el fin de conocer la situacion actual.
Inicialmente se aplico la observacion directa, a través de las visitas realizadas a
las instalaciones haciendo uso de una guia de observacion (ver anexo 1) se
utilizé la técnica de entrevista con su instrumento guia de entrevista para los
jefes de las areas administrativo, ventas y operativa para determinar factores
importantes relacionados con el tema, ademas de la técnica investigacion

bibliografica con su instrumento fichas bibliograficas.



Se censo al personal por medio del instrumento cuestionario estructurado a las
areas administrativas, operativas y ventas ( ver anexo 2). Los cuestionarios se
realizaron con el fin de conocer la opinién con relacion al ambiente de trabajo,
utilizando pardmetros de seguridad, orden y limpieza, la aplicacion de las
técnicas e instrumentos anteriormente mencionados permitio entender la
situacion actual de la unidad de analisis, ademas de percibir los puntos de vista
de las personas que la componen y su disposicion para apoyar un programa que

permita mejoras en las condiciones actuales.

En la siguiente tabla se detalla al personal censado y entrevistado de las distintas

areas de la empresa.

Tabla 1
Personal censado y entrevistado
Area No. Jefes entrevistados No. Colaboradores
encuestados
Administracion 3 29
Operaciones 3 29
Ventas 2 32
Total 8 90

Fuente: Elaboracion propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

2.2 Unidad de analisis

La unidad de analisis es una empresa dedicada al ramo automotriz, venta y
distribucién de automdviles, mantenimiento preventivo y correctivo de los
mismos, ha incursionado en otras areas como la distribucién de baterias, llantas
y accesorios. Estad conformado por accionistas guatemaltecos logrando estar en

el mercado desde hace 60 afos.
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2.2.1 Antecedentes

La unidad de andlisis inicio en el afio 1959 teniendo como fin la venta de
vehiculos nuevos, por la cantidad de vehiculos circulando por las calles en el afio
2001 se inaugurd un taller de enderezado y pintura, bodega de repuestos y

almacén de vehiculos nuevos.

Decide incursionar en un mercado que nunca habia participado y en el 2010
lanza el pick-up que combina como ningun otro modelo, la robustez tipica con la

tecnologia de vanguardia.

Redefiniendo su estrategia, que busca un crecimiento sostenido en el 2018 la
empresa incursiona en la venta de camiones de distinto tonelaje incrementando
las operaciones dentro de la misma. Se encuentra en el Boulevard Liberacion

zona 9 ciudad capital, lugar donde inicié hace 60 afios.

2.2.2 Marco filosofico
Como referencia del actuar de los colaboradores, se encuentran localizadas en
cada cartelera informativa el recordatorio impreso de la misién, vision y valores

de la empresa, los cuales se mencionan a continuacion:

2.2.1.1 Mision

Ser un equipo ganador que brinda una experiencia positiva.

a) Vision
Ser el mejor distribuidor de vehiculos del mundo, en Guatemala y El Salvador.

b) Valores
Como referente del actuar de los colaboradores se encuentran localizados en
algunos puntos de la empresa el recordatorio impreso de los valores los cuales

se mencionan a continuacion:
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e Responsabilidad
Es el cumplimiento de las obligaciones y el cuidado al tomar decisiones, la
magnitud de dichas decisiones y de como afrontarlas de manera mas
positiva e integral para ayudar en un futuro.

e Integridad
El comportamiento del ser humano para hacer lo que debe hacer de
acuerdo a lo que es correcto.

e Respecto
Es la consideracion y valoracion especial que se le tiene a alguien o
incluso a algo.

e Pasion

Compromiso, disciplina y dedicacion

2.2.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa es vertical, estableciendo claramente
las responsabilidades y obligaciones de cada uno de los colaboradores, la
direccion de la empresa esta a cargo del gerente general el cual tiene que

presentar resultados mensualmente a la junta directiva.

La empresa cuenta con cuatro gerencias distribuidas de la siguiente forma,
gerente financiero, gerente administrativo, gerente post venta y gerente de
ventas estos son los encargados de coordinar las distintas actividades dentro de

su departamento.

Cuenta con 130 colaboradores distribuidos en las distintas areas tanto
administrativas como operativas, laboran en un horario de 8:00 a 17:00 horas de
lunes a viernes y los sabados de 8:00 a 12:00 horas, estos horarios pueden

variar dependiendo de la demanda del servicio o producto.

25



En la imagen siguiente, se puede observar el organigrama actual de la unidad de

analisis.

Imagen 1

Organigrama general de la empresa

Junta directiva

Gerente
General

Auditoria Interna

.Gereme Gerente Gerente Post Gerente de
Financiero Adrministrativo “enta “entas
Analista Jefe de Hefe de vehiculos
Financiera infarmética Jefe de taller cormerciales
Jefe de
Controller Admi#?sffrativn | Jefe de vehiculos
repuestos pasajeros
Jefe de
Recursos [
humano

Fuente: informacion obtenida por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

A continuacion, se describen las funciones que se desarrollan en cada puesto de
trabajo, la informacion fue proporcionada por la empresa y estan incluidos en el

reglamento interno de trabajo.
a. Juntadirectiva

Encargados de velar por el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la

empresay el proceso de las tomas de decisiones.

b. Gerente general
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Dirige los negocios de la entidad, emitiendo para el efecto las instrucciones
pertinentes, coordinando las distintas actividades de la misma y ejerciendo el rol

de representante legal y maxima autoridad administrativa.

c. Gerente financiero

Responsable de la administracion financiera y supervision de inventarios, manejo
de los activos de la empresa, proyeccion sobre el adeudo, cuentas por cobrar y
registro de las operaciones, mejorando la eficiencia de los procesos financieros y

contables.

d. Gerente administrativo

Planifica, organiza, ejecuta y da seguimiento a los presupuestos asignados a sus
areas, controla los proyectos que estan desarrollandose para el crecimiento de la
empresa, acompafiando a los ejecutivos en la ejecucion de estos, realiza y
supervisa operaciones de asesoramiento, negociacion de mantenimiento y

remodelacion.

e. Gerente post venta

Desarrollo de plan estratégico y logistico de los procesos rentables del area de
repuestos y taller, asi como contribuir a la administracién del personal segun sus
areas de desempefio, garantizar la existencia de repuestos y accesorios

originales, desarrollar estrategias para incrementar la participacion del mercado.

f. Gerente de ventas
Preparar los informes para gerencia, sobre las ventas mensuales. Autorizacion
de ventas realizadas. Reuniones periddicas con los asesores de venta y

programaciéon de metas mensuales.
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g. Analista financiero

Presenta estados financieros mensualmente, ademas de realizar los
presupuestos anuales, propuestas de estrategias que convenga para economizar
gastos a la empresa.

h. Controller
Encargado de controlar y gestionar las funciones financieras dentro del

departamento, asi como la correcta administracion del mismo.

i. Jefe deinformética
Proporcionar presupuestos de equipo tecnoldgico, revision de gastos en
mantenimiento de equipo de cdmputo, andlisis de sistemas que puedan mejorar

los servicios, soporte técnico de las paginas de la empresa.

j. Jefe administrativo

Se encarga de todo lo relacionado a coordinar, supervisar y controlar la
seguridad y limpieza dentro de la empresa planifica las reparaciones necesarias,
y gestiona la compra de mobiliario y equipo, ademéas de la entrega de la

correspondencia.

k. Jefe de recursos humanos
Responsable del reclutamiento y capacitacién del personal, asi como velar por el

bienestar de los colaboradores.

[. Jefe detaller
Velar por la 6ptima produccién de taller, asignando los trabajos basados en la
capacidad del personal a su cargo. Responsable del cumplimiento de los tiempos

de entrega prometida al cliente; asi como el orden y limpieza del taller.
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m. Jefe de repuestos

Generar la rentabilidad del departamento de repuestos, asegurar el cumplimiento
del proceso de ventas, definir planes, presupuestos y estrategias de ventas,
supervisar, entrenar al personal de repuestos establecer KPI” s y reportar su

cumplimiento.

n. Jefe de vehiculos comerciales
Planificacion y coordinacion de las entregas de los vehiculos comerciales,

seguimiento a las metas mensuales y entrega de resultados a gerencia.

o. Jefe de vehiculos pasajeros
Coordinar y planificar con el personal de ventas las metas establecidas de

vehiculos pasajeros.

2221 Ubicacioén
La unidad de analisis se encuentra ubicada en Boulevard Liberacion de la zona 9

ciudad de Guatemala.

Imagen 2
Ubicaciéon unidad de anélisis

FOIT™ SrTrinan g =
on El Trebol@m L Estac

B del Reformador
= ] = [ -
L 00 MmEstacion 62¢ o

ZONA 9 UMAN

Estacion Tivolild ¢

o : ZONA 10
ol La Aurora [
P [t COL CON
@ 2
ZONA 14
] COL REYNA

Fuente:https://www.google.com/maps/search/ubicacion+geografica+continental+motores+guate
mala+s.a/@14.6195488,-90.74488,11.25z. Octubre de 2020.
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2.2.2.2 Distribucion de las instalaciones

A continuacion, se muestra la distribucion de las instalaciones que actualmente
posee la unidad de analisis, la cual cuenta con dos niveles.

En el primer nivel, se observa la recepcion de vehiculos, oficinas de atencion al
cliente, taller de servicio, cafeteria y un parqueo externo, también se ubican las

oficinas operativas y de ventas.

Imagen 3
Primer nivel
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o | ™ ‘ Entrada principal | -
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N A N T T I A
Boulevard Liberacion

Fuente: informacién obtenida por el investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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En el cuadro 1 se detalla el listado de las areas que se representan en la imagen

anterior.
Cuadro 1
Listado de ambientes en el primer nivel
No. Descripcion No. Descripcion
1 |Parqueo 28 | Oficina asesor de servicio
2 | Entrada principal de vehiculos a servicio 29 | Oficina asesor de servicio
3 | Entrada a ventas 30 | Oficina asesor de servicio
4 | Salida 31 | Oficina asesor de servicio
5 | Recepcion de vehiculos 32 Oflcmas_ asesores de vehiculos
comerciales
6 | Sala de exhibicion de vehiculos nuevos 33 | Area de ventas de repuestos mostrador
7 Segund_a sala de exhibicion vehiculos 34 | Area de entrega de repuestos
comerciales
8 | Sala 2 exhibicién vehiculos comerciales 35 |Bafios
9 | Puerta de entrega de vehiculos nuevos 36 | Descargay carga de repuestos
10 | Atencion al cliente 37 |Bodega de aceite
11 | Telemarketing 38 | Servicio exprés
12 | Sala de entrega de vehiculos nuevos 39 |Instalacion de accesorios
Almacén de carros nuevos pendientes de Lo
13 entregar 40 | Planta eléctrica
14 Segu_ndo almacen de carros nuevos 41 | Area de servicio de camiones
pendientes de entregar
15 | Oficina de ventas 42 | Servicios generales de vehiculos
16 OflClna gerente de ventas vehiculos 43 | Area de reparaciones de cajas
pasajeros
17 | Oficina subgerente vehiculos pasajeros 44 | Reparaciones eléctricas
18 | Oficina gerente comercial 45 | Reparaciones de motor
19 | Exhibidor de carroceria de pick up 46 | Cafeteria
20 |Sala de espera 47 Area de_ parqueo a espera de
reparacion
21 |Bodega de accesorios de limpieza 48 | Area de preparacion de operaciones
22 | Bafios 49 | Depdsito para basura
23 |Bafios 50 | Paqueo vehiculos terminados
24 | Caja 51 |Garita de seguridad
25 | Sala de entrenamiento para clientes 52 | Espera de lavado
26 | Torre de control 53 |Lavado de vehiculos

27 | Oficina jefe de taller

Fuente: informacion obtenida por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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En el segundo nivel se encuentran las oficinas administrativas, salones de
capacitaciones, oficinas de ventas, salon gerencial, area financiera, informéatica,

centro de atencion telefonica, recursos humanos, oficinas en alquiler y bodegas.

Imagen 4
Segundo nivel
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Fuente: informacién obtenida por el investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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En el cuadro 2 se detallan las areas que conforman el segundo piso que se

muestran en la imagen anterior.

Cuadro 2

Listado de ambientes en el segundo nivel

No. Descripcion No. Descripcién
1 |Facturacion 16 |Sala GTI
2 | Centro de atencion telefénica 17 |Sala Amarok
3 | Jefe de inventarios 18 |Bodega de repuestos
4 |Mercadeo 19 | Monitoreo
5 |Jefe de repuestos 20 |Informética
6 | Gerente administrativo 21 | Oficina administrativa
7 | Secretaria de gerencia 22 | Comedor
8 | Oficina gerente general 23 |Bafos
9 Oficina asesores vehiculos 24 | Sala de reuniones

comerciales
10 Oficina asesores vehiculos o5 | Recursos humanos
comerciales
11 |Bafios 26 |Oficina de compensaciones
12 | Bafios 27 | Oficina del auditor interno
13 | Oficina de mercadeo 28 | Contabilidad
14 | Oficina de mercadeo 29 glgaii?:lrs y bodegas actualmente en

15 | Gerente post venta

Fuente: informacién obtenida por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

2.2.3 Catalogo de productos
La unidad de analisis vende distintos productos utilizados para el mantenimiento
de los vehiculos, los cuales importa desde México, Alemania, Brasil y Argentina

siendo su principal proveedor México.
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Cuadro 3
Tipos de productos

Productos

Filtro de aceite

Inyector

Filtro de aire

Kit de embrague

Filtro de combustible

Bomba hidraulica

Bujias Rodillo tensor
Aceite Polea de ciguenal
Filtro polen Bomba de combustible

Pastillas de freno

Farol delantero

Discos de freno

Neblinera delantera

Kit de tiempo

Conmutador de luces

Faja de aire acondicionado

Lampara trasera

Barras de direccion

Bocina

Soporte de amortiguador

Plumillas

Buje de muleta

Motor de limpiabrisas

Hule de barra estabilizadora

Bomba de sistema lavacristales

Brida de paso de agua

Persiana central

Depésito de agua

Tapa de guantera

Refrigerante

Mando de AC

Bomba de agua

Espejos retrovisores

Radiador de agua Puertas
Ventilador de radiador Capos
Termostato Emblemas

Termo conmutador

Lamparas de stop

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de la empresa. Octubre de 2020.




2.2.4 Instalaciones

Las instalaciones son parte fundamental debido a que estan relacionadas con
proporcionar un ambiente de trabajo agradable y seguro, es por ello que se
analizan distintos aspectos, tales como: puertas, techo, piso, ventilacion e
iluminacién, siendo estos Ultimos relevantes para que los colaboradores se

sientan coémodos al realizar sus funciones laborales.

2.24.1 Techo eiluminacién
Cada espacio con el que cuenta la unidad de analisis se encuentra techado de
diferente manera, a continuacién, se muestran los techos de las areas

administrativas, operativas y ventas.

Imagen 5
Techo area administrativa

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como se puede observar en la imagen anterior el techo del area administrativa
se encuentra en buen estado, con una adecuada iluminacién, el material con el
gue estan elaboradas es tabla yeso. A diferencia del techo del area operativa
lugar donde se realiza la mayor parte de los trabajos de reparaciones y
mantenimiento de los vehiculos, es de distinto material como se muestra en la

imagen 6.
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Imagen 6
Techo area operativa taller

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

El techo del departamento operativo especificamente en el area de
mantenimiento preventivo y correctivo de los vehiculos, es de ldmina de metal y
de plastico transparente, estas Ultimas permiten entrada de luz natural de
manera conveniente a los puestos de trabajo del personal, existe otra parte del
techo operativo de preparado de vehiculos nuevos el cual presenta deterioro

como lo muestra la siguiente imagen.

Imagen 7

Techo area operativa preparado de vehiculos nuevos

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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El techo del area operativa de preparado de vehiculos nuevos como se observé
en la imagen anterior tiene deterioro en gran parte de su estructura; ademas, de

las filtraciones de agua.

Imagen 8
Techo area ventas
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Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Respecto al techo del area de ventas este se encuentra en buenas condiciones,
elaborado con laminas de metal en su totalidad, con sus respectivas lamparas
colgantes tipo listdn las cuales iluminan de una forma adecuada el area de

trabajo, todas las lamparas funcionan de una manera adecuada.

2.24.2 Pisos

Es importante dentro de la empresa tener un piso apropiado segun las
necesidades de cada area de trabajo. A continuacion, se muestran las
condiciones actuales en las que se encuentra los pisos de las areas

administrativas, operativas y ventas.

Los pisos del area administrativa como se observan en la imagen siguiente son
de ceramica, se limpian todos los dias y en general se encuentran en buenas

condiciones.
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Imagen 9
Piso del area administrativa

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

El mantenimiento de los pisos esta a cargo del personal de limpieza que lo
realiza dos veces por dia. El piso del area operativa es distinto debido a las
actividades que se realizan, y estan elaborados de concreto la mayor parte del

mismo se encuentra en buen estado.

Imagen 10
Piso area operativa
a s k/

e

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Agosto de 2020.
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Aungue existe un area del piso operativo que necesita mantenimiento debido a
gue presenta desgaste provocado al uso constante por parte de los vehiculos
gue circulan por ese lugar, el cual puede ir empeorando si no se trata a tiempo,

ademas, la buena presentacion del mismo es importante.

El piso del area de ventas es ceramico, como se puede observar en la siguiente
imagen, se encuentra en buenas condiciones, con una limpieza y mantenimiento

adecuado esto se debe a que el personal de limpieza la realiza diariamente.

Imagen 11
Piso area ventas

> 7 A/, / .

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

La limpieza se realiza de dos a tres veces por dia por el personal encargado,
debido a que es un lugar importante donde se atiende a la mayoria de clientes

gue llegan a dejar los vehiculos por mantenimiento y servicio.

2.2.4.3 Ventilacién
La unidad de analisis cuenta con suficiente ventilacion natural ya que existen dos

puertas principales en ambos extremos las cuales se mantienen abiertas para
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gue pueda circular el aire dentro de las instalaciones, aunque algunos
colaboradores indican que en verano el calor es demasiado intenso, es
importante mencionar que el area operativa no tiene aire acondicionado, ni
ventiladores que ayuden a disminuir el calor, Gnicamente posee extractores de
aire debido a los gases emitidos por los vehiculos en reparacion las areas
administrativas y de ventas si cuentan con aire acondicionado, a continuacion se

muestran las imagenes correspondientes.

Imagen 12
Extractores de aire _

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Los extractores de aire cumplen una funcion importante dentro del area operativa
al eliminar los contaminantes y aportar un aire respirable, segin comentarios del
jefe del area operativa los cuatro extractores que se ubican en el techo son los
unicos que funcionan adecuadamente. Los restantes que se localizan a los lados
de la estructura, siendo un total de cinco se encuentran defectuosos, estan

fabricados de lamina galvanizada y acero inoxidable, con un motor eléctrico.
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2244 Puertas

La mayor parte de estas funcionan eléctricamente, el personal tiene asignada
una tarjeta que le permite acceder a las areas autorizadas, en la siguiente
imagen se muestra el estado en que se encuentra la puerta principal.

Imagen 13
Puerta principal

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

La puerta principal se observa en buenas condiciones en cuanto a la
funcionalidad y limpieza, abren electronicamente a los clientes que buscan
vehiculos nuevos o se dirigen a otra area de la empresa, son de aluminio y vidrio
para una mejor entrada de iluminacién. La limpieza se realiza dos veces por dia

por el personal encargado de la misma.

Las puertas del area administrativa se encuentran en buen estado con una

limpieza adecuada como se observa en la siguiente imagen:
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Imagen 14
Puerta de oficina del area administrativa
[

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Estas puertas que conectan a los departamentos administrativos se observan en
buenas condiciones, como se visualiza en la fotografia anterior, su estructura
también es de vidrio para un mejor control de ingreso de los colaboradores, para
gue estas puedan ser abiertas cuenta con un sistema electrénico que funciona
por medio de una tarjeta de identificacion que abre automaticamente la puerta
hacia dentro, permitiendo la entrada Unicamente del personal autorizado.
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Asi mismo, las puertas de los bafios en general estan en buen estado, todas

pintadas de color café, elaboradas de madera como se muestran en la siguiente
imagen:

Imagen 15
Puertas de los bafos

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Las puertas de los bafios del area administrativa estan en buenas condiciones,

su estructura, cerraduras y pintura. Se observan en 6ptimas condiciones.
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2245 Paredes
A continuacion, se hace el analisis de las condiciones en las que se encuentra

las paredes del area administrativa, operativas y ventas.

Las paredes del area administrativa fueron elaboradas de tabla yeso pintadas de

color blanco como se observan en la siguiente imagen:

Imagen 16
Paredes del area administrativa

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Las paredes del &rea administrativa se encuentran en buen estado y con una
limpieza adecuada, algunos colaboradores indican que la limpieza es constante
debido a que es un lugar que recorre la mayoria del personal administrativo de la

empresa, incluidos gerentes y jefes de areas.

A diferencia de las paredes del area operativa que fueron construidas de block,
no se encuentran repelladas y, ademas, se observa la pintura deteriorada dando
un mal aspecto debido a la suciedad con que se encuentran, como se visualiza
en la siguiente imagen.
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Imagen 17
Paredes del area operativa

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Las paredes del area operativa, como se observa en la imagen anterior,
presentan desgaste, deterioro de pintura y moho, debido a la falta de

mantenimiento, filtraciones de agua y exceso de humedad

Con respecto a las paredes del area de ventas también fueron elaboradas de

tabla yeso pintadas de color blanco como se muestran a continuacion.

Imagen 18
Paredes del area de ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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Actualmente las paredes del area de ventas se encuentran en buen estado, no
presentan dafios ni desgaste en su superficie, el color de la pintura se observa

en optimas condiciones.

Para pasar al segundo nivel se encuentran las gradas principales, las cuales se
dirigen hacia las oficinas administrativas y gerencia, a continuacion, se muestra

la imagen correspondiente.

Imagen 19
Gradas del area de

ventas hacia el segundo nivel

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Las escaleras se encuentran en buenas condiciones, tienen instalados
pasamanos en los dos extremos para que las personas puedan subir y bajar con
mayor seguridad como lo muestra la imagen anterior, estan fabricadas de

madera, tienen la instalacion de antideslizantes para evitar accidentes.
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2.3 Situacién actual de seguridad, orden y limpieza
A continuacion, se presenta el analisis de la situacion actual de la unidad de
analisis respecto a las condiciones que presenta sobre seguridad, orden y

limpieza donde se utilizaron diferentes técnicas y métodos de investigacion.

2.3.1 Descripcion de la distribucion fisica de las instalaciones

En la imagen 20 se puede observar la fachada de la unidad de analisis, en donde
las paredes se encuentran en buenas condiciones, pintada en su totalidad de
color blanco, una gran parte de su estructura es de vidrio permitiendo una

entrada de iluminacion natural.

Imagen 20
Fachada principal entrada y salida de vehiculos

Entrada de vehiculos

Salida de vehiculos

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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La entrada principal es bastante amplia debido al ingreso y salida de vehiculos,
se puede observar limpia y libre de obstaculos.

Ademas, posee un amplio parqueo donde existe espacio para alrededor de 40
vehiculos, el cual se encuentra debidamente sefializado, limpio y ordenado,

como se muestra en las siguientes imagenes:

Imagen 21
Area de parqueo

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

2.3.2 Mobiliario y equipo

El mobiliario y equipo con el que cuenta la unidad de analisis es diverso debido a
la variedad de actividades que se realizan dentro de la misma, en su mayoria los
asientos son de tipo ejecutivo y secretarial, para uso del colaborador con el
objetivo de que puedan realizar sus labores comodamente y de una manera

eficiente.

También existe una cantidad considerable de asientos colocados para uso
exclusivo de los clientes, la sala de ventas cuenta con codmodos sofas los cuales
son utilizados por las personas que deseen esperar los vehiculos que ingresan a
servicio; a continuacién, se muestran las imagenes correspondientes.
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Imagen 22
Sala de espera
dmEdgRmBR

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

La sala de ventas tiene otro espacio destinado para la espera de vehiculos el
cual tiene mesas redondas con sillas plasticas, donde el cliente puede realizar
otras actividades que tengan pendiente tanto de trabajo como de estudio, todo el

lugar se encuentra limpio y ordenado, como se observa a continuacion.

Imagen 23
Mesas y sillas de ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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Se encuentran también dos tipos de asientos en el area de repuestos, se
observaron cuatro sillas plasticas, las cuales son utilizadas por los clientes que
esperan ser atendidos por un asesor de ventas y cinco bancos acolchonados
para los que ya estan siendo atendidos, todos se encuentran en buenas
condiciones limpios y ordenados, a continuacion, se muestran las imagenes

correspondientes.

Imagen 24

Asientos de sala de ventas de repuestos
e W»‘-

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Los asientos utilizados por los colaboradores son de tipo secretarial en su
mayoria, todos en buen estado, los gerentes y jefes de areas usan sillas tipo
ejecutivo, de este mismo tipo se utilizan en el salén de reuniones de gerencia y

en el salén de capacitaciones; se observa a continuacion.
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Imagen 25
Tipos de sillas

a;@a oy

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

La mesa del salon de capacitaciones y reuniones que se ubica en el segundo
piso, como lo muestra la imagen, tiene un disefio adaptado a la necesidad del
espacio tiene una mesa y sillas tipo ejecutivo y se encuentran en buenas

condiciones.

Imagen 26
Mobiliario sala de reuniones

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Se localizaron diferentes tipos de escritorio que se adaptan a las areas segun su
distribucién. Es asi como existen escritorios de esquina que son mayormente

utilizados por gerentes y jefes de departamento y escritorios rectangulares para
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el resto del personal que posee oficina, como se muestran en la siguiente

imagen:

Imagen 27
Tipos de escritorio

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Se dispone de gran cantidad de equipo de cémputo, entre esta destaca
computadoras marca DELL en su mayoria, a excepcion a la computadora que se
utiliza en sala de ventas para uso de los clientes, la cual es marca Apple (ver
pagina 55) todas en buen estado, el departamento de informatica es el
encargado de llevar el control de inventario de las mismas y el Unico autorizado

en la instalacion de programas para uso de la empresa.

Es importante mencionar que el equipo de computacidn no pertenece a la
organizacion, es rentado a una empresa llamada Servicomp, S.A, por lo tanto, si
el equipo presenta algun desperfecto serd cambiado, si asi lo determina la

garantia.
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El equipo de computo se observa en buenas condiciones, se sustituye cuando es
necesario de acuerdo a las necesidades de los colaboradores; a continuacion, se

muestran las imagenes correspondientes.

Imagen 28
Equipo de computo

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Ademas, cada area cuenta con al menos una impresora tipo multifuncional para
uso de los colaboradores, en las cuales se imprimen varios documentos al dia
como proformas, copias de factura, entre otras; para llevar un mejor control del
uso que se le da a las hojas, cada persona tiene asignado un cédigo de
impresion para evitar que se utilice para otros fines, al mismo tiempo se
promueve la reutilizacion de papel por lo que al lado de las impresoras se
encuentra un caja para reciclaje de papel que sea considerado inutilizable y deba

ser reciclado. A continuacioén, se muestran las mismas.
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Imagen 29
Equipo de impresion

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

La sala de espera cuenta con un equipo de computo para los clientes que
deseen utilizarlas, las cuales cuentan con acceso a internet y una variedad de
programas actualizados con el fin de que el cliente pueda adelantar cualquier tipo
de negocio o tarea. Ademas, puede estar al pendiente de su vehiculo desde que
esta en la recepcion hasta que ingresa al area de mantenimiento, el equipo se
encuentra en oOptimas condiciones y con una adecuada limpieza como se

observa en la siguiente imagen:
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Imagen 30
Equipo de computo area de ventas

L.

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

2.3.2.1 Equipo de diagnéstico

En la unidad de analisis se utiliza diferentes tipos de equipo de diagndstico para
realizar diversos trabajos, entre estos estan escaneos de vehiculos, alineacion y
balanceo, programaciones, entre otras, son utilizados diariamente en el area

operativa de taller las cuales se detallan a continuacion.
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Imagen 31
Equipo de diagnostico de taller

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

En la imagen anterior se puede observar los equipos de diagnostico, estos son
manipulados Unicamente por el personal capacitado en el manejo de los mismos,
y con previa autorizacion del jefe inmediato. La funcion principal de estas
unidades es la limpieza y llenado de aire acondicionado, ademas de proporcionar
un diagnéstico correcto en determinadas fallas o averias de los vehiculos. Es
importante mencionar que los equipos no reciben mantenimiento preventivo,

Unicamente cuando presentan anomalias en su correcto funcionamiento.

También se utiliza equipo especializado de alineacién y balanceo el cual indica
todas las correcciones necesarias segun lo recomendado en el diagrama del
vehiculo; el técnico encargado comenta que el equipo recibe mantenimiento cada
seis meses, pero si alguna camara u otra parte importante del mecanismo sufre
algun desperfecto es corregido aproximadamente en dos dias; a continuacién, se

muestra la imagen.
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Imagen 32
Equipo de alineaqi(')n y balanceo

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

2.3.2.2 Comedor

Dentro de las instalaciones se ubica una cafeteria, la cual es la Unica asignada
para que los colaboradores consuman sus alimentos. Debido a la cantidad de
personas, existen dos horarios de almuerzo de 12.00 pm a 1.00 pm y de 1.00 pm

a 2.00 pm.

Se dispone de personal contratado de otra empresa para la elaboracion de los
alimentos, la cafeteria contiene todos los implementos minimos necesarios para
gue se cubran las necesidades de alimentacién, como microondas, cafetera,
refrigerador, mesas vy sillas, ademas cuenta con dispensadores de agua pura,

como se observa en la imagen 33.
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Imagen 33
Comedor

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

2.3.2.3 Sanitarios
El servicio sanitario es indispensable para toda empresa, el cual debe tener todo
lo necesario para cubrir las necesidades de los colaboradores y clientes, a

continuacion, se muestra la imagen de estos.

Imagen 34
Servicios sanitarios area de ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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Como lo muestra la imagen anterior las instalaciones cuentan con sus
respectivos sanitarios los cuales se encuentran separados en damas Yy
caballeros, en el primer nivel hay un total de cinco bafos de los cuales hay tres
para damas y dos para caballeros estos son utilizados tanto para colaboradores
como para clientes; en el segundo nivel se ubican un total de seis servicios
sanitarios tres para damas y tres para caballeros, utilizados Unicamente por el
personal de la empresa todos con su respectivo inodoro, lavamanos,
dispensador de jabdn, dispensador de toallas de papel, estan limpios. Ademas

de sus respectivos recipientes para basura.

En relacién al servicio sanitario del primer nivel, se encuentran también los
utilizados por el personal del area de operativa, los cuales muestran deterioro en
las paredes, desgaste de pintura y filtracion de agua; comenta el personal de ese
departamento que en época de invierno, muchas veces no se utilizan debido a

las filtraciones de agua, a continuacion se muestran las imagenes.

Imagen 35
Servicios sanitarios

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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2.3.3 Personal

El personal del area administrativa y operativa cuenta con uniforme establecido,
el cual es proporcionado por la empresa, es importante la utilizacion de la
vestimenta apropiada debido a que este le da sentido de pertenencia a las
personas que trabajan en la organizacion, a continuacion, se detalla el uniforme

utilizado por los colaboradores.

Imagen 36

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como se puede observar en la imagen anterior los colaboradores del area
administrativa utilizan vestuario de oficina, las mujeres pantalon de tela azul
oscuro, blusa celeste y zapatos de vestir negros, los hombres pantalén de tela

azul camisa formal celeste y zapatos negros.

El personal del area operativa tiene asignados dos tipos de uniformes los cuales
se detallan a continuacion.
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Imagen 37
Vestimenta personal operativo

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como se observa en la imagen el area operativa de la empresa tiene dos tipos
de uniformes, el primer colaborador pertenece al area operativa de taller, utiliza
camisa y pantalén color gris y botas punta de acero; el segundo colaborador
pertenece al area de preparacion de vehiculos nuevos vistiendo lo siguiente:
pantalén de lona azul, camisa tipo polo también de color azul y zapatos formales

color negro.

2.3.4 Seguridad
Es de vital importancia poder garantizar la seguridad del personal en el area de
trabajo, en esta parte se presenta la situacién actual de la unidad de analisis

respecto al tema de seguridad en el area administrativa y operativa.

2.3.4.1 Sefalizacion
De acuerdo con la informacion proporcionada por los colaboradores del area
administrativa el 89% indica que las sefiales de seguridad se encuentran en un
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lugar visible mientras que el otro 11% afirma que no, esto es debido a que
algunas de las sefales estan obstruidas, mal ubicadas o en una altura no
apropiada; a continuacion, se muestra la grafica correspondiente a las

sefalizaciones de seguridad.

Gréfica 1
Sefalizacion de seguridad visible
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70%
60%
50%
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i ]
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m Personal administrativo ~ m Personal operativo

Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020

En el area operativa el 79% de los colaboradores indica que las sefales estan
en un lugar visible mientras un 21% indica lo contrario, como se mencionaba
anteriormente esto es debido a la altura en la que estan ubicadas, es importante
gue todas las rotulaciones de seguridad estén a la altura correspondiente para
gue todo el personal pueda visualizarlas de una forma sencilla algunas
sobrepasan los 2.5 metros, segun las Guias de Sefalizacion de CONRED, lo

correcto como rango recomendado es 1y 1.2 metros
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2.3.4.2 Extintores

Es importante indicar que ocho extintores estan sin su debida sefializacion, doce
rétulos entre estas rutas de salida de emergencia y evacuacion no estan a la
altura correspondiente, algunas el tamafio no es el adecuado, o0 se encuentran

mal ubicadas como se muestra en la siguiente imagen.

Imagen 38
Sefializacion de seguridad
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Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

En relacion a las medidas de prevencion se observan extintores distribuidos en
todas las areas de la empresa los cuales cuentan con un mantenimiento
adecuado el cual se realiza anualmente, teniendo como fecha de vencimiento el
16/02/2021, es significativo resaltar lo siguiente, diez se encuentran sobre el
suelo sin su debida base para colocarlos a la altura correspondiente, otros seis
estan obstaculizados de alguna manera ya sea por cajas, botes para basura o
algun otro material.

La empresa tiene a su disposicion un total de cuarenta y nueve extintores, es
importante que todos los extintores estén libres y de una forma adecuada, las
emergencias ocurren en cualquier momento y ante un siniestro el tiempo de
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reaccion es esencial, para poder proporcionar una ayuda adecuada en el menor

tiempo posible.

Imagen 39
Ubicacion de los extintores

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Se puede observar en las imagenes anteriores que no se respeta el espacio
correspondiente del extintor, se coloca toda clase de objetos alrededor
dificultando su ubicacion y utilizacion si fuera necesario, también se encontraron
extintores a una altura no adecuada, segun las Guias de Sefalizacién de
ambientes de CONRED, indican que los mismos se ubiquen a una altura de 1.50

metros desde el nivel del suelo.

En la siguiente imagen se muestra la ubicacién actual de los extintores contra

incendios, distribuidos en las diferentes areas de la empresa.
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Imagen 40

Ubicacién de extintores primer nivel
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Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de

2020.
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Imagen 41
Ubicacién de extintores segundo nivel
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Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Es importante mencionar que un porcentaje alto de colaboradores tienen
conocimiento sobre la utilizacién adecuada del extintor, mientras un porcentaje

bajo no saben cémo utilizarlo, como se muestra en la siguiente grafica:
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Grafica 2
Utilizacion de extintores
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Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El mayor porcentaje de los colaboradores indicaron que conocen el
procedimiento para la utilizacion, mencionando que adquirieron la capacitacion
dentro de la organizacion y otros en las anteriores empresas donde laboraron, en
tanto que el otro porcentaje como lo muestra la tabla, mencionaron que no
conocen el procedimiento para la utilizacion de extintores, si ocurriera un
incendio estas personas no podrian intervenir de una forma rapida y adecuada
para evitar la propagacion del fuego. Es importante que todo el personal esté

capacitado en el uso del extintor.

2.3.4.3 Rutas de evacuacion

Es indispensable que el personal conozca las rutas de salida con sus debidas
sefalizaciones, donde se indiquen las rutas de evacuacion en un posible
siniestro, dichas sefiales ayudaran a que los procesos sean mas rapidos y

faciles, como lo muestra la siguiente gréafica, el mayor numero de los
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colaboradores mencionaron conocer las rutas de evacuacidbn mientras una

minoria afirma que no.

Grafica 3
Conocimiento de las rutas evacuacion
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Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de

2020.

Una cantidad considerable conoce las rutas de evacuacion esto es debido a que
ya se han realizado simulacros, en los cuales ha participado la mayoria del
personal, un porcentaje minimo como lo indica la gréfica, el 5% para el area

administrativa y 18% del area operativa las desconoce.

Es conveniente que todo el personal tenga conocimientos de las rutas por
cualquier eventualidad que pudiera surgir, la ubicacion de los sefialamientos es
muy importante, en caso de alguna emergencia; tienen que permanecer visibles
para todas las personas, por esa razon las sefiales deben colocarse en areas
estratégicas de la empresa, en las siguientes imagenes se muestran las sefiales

correspondientes.
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Imagen 42
Rutas de evacuacion area administrativa

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como se observa en las imagenes anteriores, la empresa cuenta con rutas de
evacuacion con sus debidas sefalizaciones, es importante mencionar que la
altura de algunas no es la adecuada sobrepasando los 2.5 metros de altura, lo
correcto segun las Guias de Sefializaciéon, de CONRED, debe ser a una altura de

1y 1.2 m como rango recomendado.

Imagen 43
Rutas de evacuacion area operativa

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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2.3.4.4 Accidentes dentro de la empresa

Los accidentes son sucesos no deseados, un evento que ocurre y cuya
consecuencia es un dafio fisico que afecta a las personas, instalaciones y/o
ambiente. Los accidentes a pesar de ser un suceso no deseado son previsibles y
por lo tanto evitables. Algunos colaboradores mencionaron algunos sucesos en
los cuales personas han resbalado de las escaleras o han sido cortadas por

objeto filosos.

Los accidentes pueden causar dafios dentro de la organizacion y ademas afectar
la productividad dentro de las instalaciones, en la siguiente grafica se muestra
informacién proporcionada por los colaboradores sobre los accidentes ocurridos
dentro de la empresa.

Grafica 4
Ocurrencia de accidentes dentro de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

70



Segun los cuestionarios y entrevistas realizadas al personal se determin6 que el
38% y 56% de los colaboradores tanto administrativa como operativa indican que
han ocurrido accidentes, en tanto el otro 62% y 44% del &rea operativa y
administrativa dice lo contrario, comentan que durante el tiempo que llevan
laborando en la empresa no han visto ni escuchado sobre algun accidente. A
continuacidn, se muestran las imagenes correspondientes donde personal que
labora en la empresa ha resbalado en las escaleras o sufren cortes por objetos
gue deberian estar almacenados en una bodega, entre estos se observaron

estanterias mal ubicadas.

Imagen 44
Estanteria y escaleras

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Se puede observar en las imagenes anteriores, una estanteria colocada donde
no corresponde la cual tiene puntas afiladas que pueden provocar cortes a los
colaboradores que solicitan insumos en la ventanilla de atencion al cliente
interno, las escaleras que conectan al segundo piso tienen sus respectivos
pasamanos, pero el material con el que estan fabricadas madera y piso es
necesario la instalacién de antideslizante para evitar posibles caidas debido a la

superficie lisa de las mismas.

Las condiciones en que se laboran son importantes dentro de la empresa,
adecuado a la preparacion de vehiculos nuevos, mantenimiento de los que

ingresan a servicio preventivo, correctivo y herramienta utilizada en la realizacién
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de los trabajos; es esencial conocer si dentro de las instalaciones los
colaboradores se sienten seguros al realizar sus actividades diarias, el resultado
de los 29 colaboradores encuestadas del area operativa se observa en la
siguiente tabla.

Tabla 2
Condiciones seguras dentro del area de trabajo
Respuesta Porcentaje
Si es segura su area de trabajo 55%
No es segura su area de trabajo 45%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 55% de los colaboradores del area consideran que su area de trabajo es
segura para desempefar las tareas diarias, mientras un 45% no consideran su
espacio de trabajo seguro, debido a que parte del cielo falso estd por
desplomarse el cableado no se encuentra de una forma correcta y segura lo que
puede provocar un corto circuito y provocar lesiones al personal, el jefe del
departamento indicaron que por motivo de autorizacion de presupuesto no se ha
dado el mantenimiento pero que ya esta en proceso a continuacion, se observan

las imagenes de la situacién actual de algunas areas de trabajo.
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Imagen 45
Techo del area operativa de vehiculos nuevos

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como se puede observar en la imagen, gran parte del cielo falso del techo del
area operativa de vehiculos nuevos se encuentra en malas condiciones, es
necesario realizar las correcciones necesarias para tener un area adecuada en la

cual los colaboradores tengan la confianza que estaran seguros.

Es importante mencionar que también las paredes presentan acumulacion de
humedad, la exposicion a largo plazo puede repercutir en la salud del personal,
ademas, por ser un lugar de preparado de vehiculos nuevos, los clientes suelen
visitar esa area de la empresa, lo que puede ocasionar una mala experiencia por
el aspecto actual en que se encuentran, a continuacion, se muestran las paredes

y tendido eléctrico.
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Imagen 46
Paredes y cableado eléctrico area operativa vehiculos nuevos

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020

Las paredes presentan deterioro y desgaste dando un aspecto de suciedad,
también se observa dafio en los conectores de electricidad lo que deja expuesto
el sistema eléctrico, existiendo un peligro constante debido al contacto con el
agua. El jefe encargado del &rea indicé que por falta de autorizacion por parte de

gerencia no se han realizado las reparaciones.

2.3.45 Conocimiento y aplicaciéon de primeros auxilios

El conocimiento y la aplicacion de los primeros auxilios es indispensable en las
empresas, debido a que en cualquier momento una persona puede sufrir un
accidente y resultar herida, el correcto manejo del equipo de emergencia como
extintores, con la suficiente practica para poder contener un incendio con las
medidas de seguridad adecuadas y los procedimientos correctos de evacuacion

del personal.
Segun informacion recolectada en los cuestionarios respondidos por los

colaboradores, si han recibido o no capacitaciones sobre temas de seguridad, se

obtuvieron los siguientes datos:
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Grafica 5
Capacitacion con relacion al tema de seguridad
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Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020

Segun los datos recopilados indican que el 66% y 48% de los colaboradores de
las area administrativa y operativa no han recibido ninguna capacitacion sobre
temas de seguridad dentro de la empresa, afirman que les gustaria capacitarse
debido a que lo pueden necesitar en algin momento, inclusive en sus hogares, el
otro 34% y 52% confirman que, si han recibido formacion sobre varios temas de
seguridad dentro de la empresa y en las que laboraron anteriormente.

El gerente administrativo mediante la entrevista realizada menciond que se tiene
previsto capacitar a todo el personal por grupos para que cualquier colaborador
tenga los conocimientos necesarios para tomar la mejor decisién por cualquier
eventualidad que pudiera ocurrir dentro de la empresa, a continuacion, se

muestran las imagenes correspondientes.
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Imagen 47
Capacitaciones

1 =

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020

En las imagenes anteriores se puede observar una de las capacitaciones
impartidas sobre primeros auxilios, a los departamentos administrativos como
operativos en la cual se les indicé como proceder en caso de alguna emergencia,
a consecuencia de un dafio de cualquier naturaleza, (herida, fractura, trauma,
guemaduras) o que la persona esté en un peligro inminente, la cual fue a cargo
de la empresa E.F.R posteriormente a esta formacion, practicaron el manejo
correcto de los extintores, es importante mencionar que mas de la mitad del
personal operativo afirman no haber recibido capacitacién con relacion al tema

de seguridad.

Solicitar ayuda es esencial en cualquier emergencia, si en un determinado
momento la persona afectada no logra recuperarse, el saber a quién llamar

evitar4 posibles complicaciones en la salud del colaborador
En la siguiente tabla se presentan las respuestas obtenidas de los 29

colaboradores del area operativa respecto si saben a quién llamar en caso de

emergencia.
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Tabla 3
Llamadas en caso de emergencia

Respuesta Porcentaje
Si sabe a quién llamar 72%
No sabe a quién llamar 28%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 72% de los colaboradores indicaron que si sabe a quién llamar en caso de
emergencia, algo que es importante en cualquier situacion de riesgo, en tanto
que el 28% menciond que no sabria a quién llamar si ocurriera un accidente,
segun comentaban algunos colaboradores para mejorar las condiciones de
seguridad dentro de la empresa. Se esta trabajando en la contrataciéon de una
persona encargada de la seguridad ocupacional, esta serd la responsable de

cubrir las emergencias cuando se le solicite.

2.3.4.6 Equipo de proteccidn

Son todos aquellos accesorios proporcionados por la empresa, dispositivos y
vestimenta de seguridad de uso personal, disefiados para proteger la integridad
fisica del colaborador, que se expone a diversos riesgos que pueden ocasionarle

posibles lesiones o enfermedades.

En la siguiente tabla se muestran los resultados respecto si se les brinda equipo

de proteccién personal o0 no.
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Tabla 4
Equipo de proteccion al personal operativo

Respuesta Porcentaje
Si les brindan 66%
No les brindan 34%

Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Segun los datos obtenidos en los cuestionarios realizados al personal, se
determind que el 66% de los colaboradores del personal operativo, indicaron que
se les proporciona equipo de proteccién personal debido al tipo de trabajo que

realizan.

El supervisor de area comentdé que se les brinda cada vez que es necesario
cambiarlo por deterioro, pero con la condicion que sea devuelto el usado para
evitar que sea perdido o utilizado de mal forma, de lo contrario se le descuenta al
colaborador. Las personas de nuevo ingreso que no cuentan con la vestimenta
se les hace entrega del mismo, el equipo dado al personal operativo es el
siguiente: botas punta de acero, guantes especiales de proteccién, mascarillas,

lentes de proteccién y cinturones de fuerza.

También mencionaron los supervisores que han ocurrido accidentes por no
portar el equipo de proteccion, el mas usual es la caida de objetos punzantes en
los ojos debido a no utilizar los lentes de proteccion; otro colaborador indicé que
gracias al uso de los lentes no sufri6 quemaduras en los ojos por agua caliente
expulsada por el radiador del vehiculo, otros casos han sido negligencias del
personal por realizar mantenimiento a piezas de tension, sin los guantes
correspondientes. A continuacion, se muestra el equipo de proteccién brindado

por la empresa.
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Imagen 48
Equipo de proteccion

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Se puede observar el equipo asignado a cada colaborador, entre estos se
mencionaron lentes de proteccion, guantes, y cinturon de fuerza, es obligacion
del personal hacer buen uso del equipo de proteccion para evitar accidentes,
segun nos comentan algunos colaboradores, el cinturon Ganicamente lo utilizan
durante algun esfuerzo fisico ya que mantenerlo puesto por tiempo prolongado
les provoca dolor de espalda, ademas indican que no les han proporcionado
tapones para los oidos, los cuales son importantes debido a los ruidos elevados
gue se producen en ciertas reparaciones, no todo el personal utiliza el equipo de
protecciéon, algunos trabajan sin el debido calzado ademas de realizar

reparaciones sin los lentes de proteccion.

Actualmente, se les entrega una mascarilla cada vez que el colaborador la
solicita sin ningun costo, esto con el fin de resguardar la salud del personal que

labora dentro de las instalaciones evitando la propagacién del Covid-19.

2.3.4.7 Puntos dereuniony alarma de emergencia

Actualmente, la unidad de analisis cuenta con un plan de evacuacién y cuatro
puntos de reuniones distribuidos en las diferentes areas de la empresa con
espacio suficiente para que todo el personal se pueda reunir. Tal como se

muestra en las siguientes imagenes.
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Imagen 49
Puntos de reunion y alarma de emergencia

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

También se cuenta con una alarma sonora para indicar al personal que deben
evacuar en caso de un siniestro, las misma se encuentra ubicada en el area
operativa, area administrativa y ventas, es audible en toda la empresa a

continuacion se muestran las imagenes correspondientes.

Imagen 50
Alarmas de emergencia

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Es importante mencionar que el sistema de alarma es activado de manera
manual por la persona que se encuentre lo mas cerca al interruptor de
accionamiento del sistema, a pesar que el interruptor puede ser ubicado a simple
vista, puede quedar desapercibido por la identificacibn demasiado pequefia que

tiene.
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Imagen 51
Sistema de alarma

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

2.3.5 Orden

Es importante mantener un lugar adecuado para el correcto funcionamiento de la
organizacion, esto ayuda en agilizar los procesos de atenciéon al cliente, al
ordenar de una forma adecuada cada lugar de trabajo, los colaboradores seran

mas eficientes en las labores desempefiadas.

2.3.5.1 Area Administrativa

En este inciso se analiza todo lo relacionado al orden, entre estos el mobiliario y
equipo, papeleria, instrumentos de trabajo entre otros, se censo a los
colaboradores del &rea administrativa y area de ventas.

El orden genera un ambiente agradable para realizar las tareas diarias, ademas,
de facilitarlas, por ello es importante tener Unicamente lo necesario, derivado de
esto se preguntd respecto a la existencia de objetos no necesarios en los

espacios de trabajo y los resultados se muestran a continuacion.
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Tabla 5
Objetos no necesarios para desempefar labores diarias

Respuesta Porcentaje
Si existen 16%
No existen 84%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 84% de los colaboradores indicaron que no existen objetos innecesarios en
sus puestos de trabajo en tanto que el 16% piensa que, si existen, refiriéndose a
sus escritorios en los cuales se pudo observar diversidad de cosas que no
generan ningun beneficio, tanto para el personal como para la empresa, a

continuacion, se muestran las imagenes.

Imagen 52
Objetos personales

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020

En la imagen anterior se pueden observar algunos puestos de trabajo, los cuales
tienen distintos objetos personales, entre estos se encuentran variedad de carros
de juguete, pachones, botellas desechables y brochas, todo esto repercute
directamente en la productividad y desempefio de la persona, ya que el ambiente
donde labora no es totalmente agradable debido a la acumulacion y desorden.
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Imagen 53
Objetos innecesarios en area de trabajo

-

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como lo muestra la imagen los espacios de trabajo no son aprovechados de
buena manera, el escritorio posee varios objetos que no son utilizados
frecuentemente, entre estos se pueden mencionar: paraguas, llaves de puerta,
sellos, pegamento, vasos, cuadernos entre otros. También se puede observar el
desorden provocado por las hojas regadas, sin la adecuada clasificacion, lo cual

evidencia la falta de orden en los puestos de trabajo.

Cualquier actividad laboral que se realice, debe conservar un orden adecuado,
para trabajar en las mejores condiciones posibles, la siguiente tabla muestra que

responsabilidad ha tenido la administracion de la empresa respecto al orden.

Tabla 6
Normativa de orden dentro de la empresa
Respuesta Porcentaje
Si existen 52%
No existen 48%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.
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El 52% de los colaboradores, han recibido lineamientos de cémo deben de
permanecer los puestos de trabajo, indican que Unicamente ha sido de forma
verbal, mientras el otro 48% no conoce ningun reglamento que les muestre la

forma adecuada en la que deben mantenerse los lugares de trabajo.

El gerente administrativo indicO que existe un reglamento interno donde se
detalla las obligaciones de los colaboradores, el cual contiene solamente un
parrafo referente al orden en los puestos de trabajo, a continuacién, se muestra

el reglamento.

Imagen 54
Reglamento de trabajo
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Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020

Como lo muestra la imagen anterior, la empresa cuenta con un reglamento
interno, se encuentra a la vista de todo el personal para que pueda ser leido, el
cual unicamente indica respecto al orden; que cada colaborador debe de tener
organizado su ambiente de trabajo; al momento de ausentarse de su lugar de

trabajo debe evitar dejar a la vista objetos de valor y objetos personales. Es
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importante mencionar que algunos colaboradores expresan que al momento de

la induccién no se le entrega ningun lineamiento respecto al orden.

La supervision es otro elemento necesario dentro de la organizacion, se le
pregunté al personal si se le supervisa en cuanto al orden dentro de su

departamento, los resultados se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 7
Supervision de orden dentro de su departamento
Respuesta Porcentaje
Si se supervisa 70%
No se supervisa 30%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Segun los datos recopilados el 70% de los colaboradores han recibido
supervision en cuanto al orden dentro de sus departamentos, comentan que las
personas responsables de inspeccionar las areas de trabajo son sus jefes
inmediatos recordandoles continuamente que tiene que existir un orden, el cual
debe ser permanente, en tanto que el 30% expresa que no supervisan sus areas
de trabajo. El jefe de area indicé que continuamente supervisa el orden dentro de
los puestos de trabajo esto es debido a que estd dentro de sus atribuciones

dentro de la empresa.

A pesar que se muestra en la tabla anterior, el 69% de los colaboradores dicen
gue existe supervision en las areas de trabajo respecto al orden, se pueden
observar en las imagenes la acumulacion de objetos, entre los cuales se
observaron botes, variedad de vasos, botellas y hojas desordenadas por todo el
escritorio, dejando Unicamente un espacio reducido para poder laborar.

Imagen 55
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Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Ademas, en la siguiente imagen se puede observar el desorden que se

encuentra en el escritorio de equipo de la computadora.

Imagen 56
Fondo de scritorio

.......

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como lo muestra la imagen anterior, la pantalla del equipo de computo refleja
desorden y falta de clasificacion, dificultando el poder encontrar los documentos
rapidamente. Asi mismo, en toda empresa la computadora es un equipo

necesario para guardar informacion importante, sin embargo, el fondo de
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escritorio esta saturado de carpetas y documentos que dificultan la busqueda y

disminuye el rendimiento de equipo.

En cuanto a la evaluacién en relacion al orden por parte de los colaboradores

dentro del departamento se obtuvieron los siguientes resultados.

Gréfica 6
Evaluacion de orden dentro del departamento administrativo

3%

38% = Buena
= Regular

= Mala
59%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 59% de los colaboradores afirman que el orden dentro de su departamento es
bueno, sin embargo comentan que necesita mejorar en algunos puestos de
trabajo, en tanto que el otro 38% indica que es regular debido a la falta de
interés por parte del personal en mantener un puesto de trabajo apropiado y por
ultimo el 3% dice que es malo, algunos colaboradores mencionaron que
Unicamente organizan los puestos de trabajo cuando existe alguna visita de

evaluacion de calidad en servicios y procesos por parte de fabrica.
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2.3.5.2 Area Operativa

Mantener un area ordenada genera un ambiente de tranquilidad al realizar las
tareas diarias, ademas de la importancia de tener un lugar especifico para cada
cosa, eso implica que el personal que hace uso de ellas tenga el habito de
colocar sus instrumentos y materiales de trabajo donde corresponde, de una
forma adecuada después de utilizarlos; a continuacion, se presenta los datos

obtenidos en la siguiente tabla.

Tabla 8
Instrumentos de trabajo
Respuesta Porcentaje
Si estan ordenados 86%
No estan ordenados 14%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 86% del personal operativo comenta que cada vez que utiliza alguna
herramienta y/o instrumento de trabajo lo coloca en el lugar correspondiente, sin
embargo, el 14% restante indicaron lo contrario argumentando que muchas
veces el trabajo es demasiado y no les da tiempo de colocarlas en el sitio

asignado.

Es importante que se pueda tener un orden respecto a la herramienta y evitar
demoras en el trabajo, al mismo tiempo se debe evitar que se cree una cultura
promovida por un pequefio grupo de colaboradores que no siguen la norma de
orden, esto puede causar que en el futuro quienes si cumplen dejen de hacerlo
porque les resta tiempo en sus actividades. A continuacién, se muestran las
imagenes correspondientes al orden actual respecto a las herramientas e

instrumentos de trabajo.
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Imagen 57
Desorden en los instrumentos de trabajo

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como se muestra en la imagen anterior no hay un orden adecuado en los
instrumentos y herramientas de trabajo, se puede observar un elevador
hidraulico el cual se utiliza para reparaciones de motores obstruyendo un paso
peatonal, el encargado de bodega comentd que, si existe un lugar para
almacenarlo, pero el personal no lo coloca donde corresponde, la caja de
herramientas se encuentra desordenada, teniendo objetos que no pertenecen a
los instrumentos de trabajo entre los cuales se observan: el cinturén de fuerza,
ordenes de trabajo y un vaso desechable, si en determinado momento el técnico
requiriera utilizar alguna herramienta le llevaria mas tiempo de lo debido
encontrarla. Los supervisores de cada éarea asignada les indican a los
colaboradores que debe existir un orden adecuado y que cada elemento utilizado
debe de ser devuelto al lugar que le corresponde, pero esto en la mayoria de los

casos no se cumple.

Asimismo, se analizaron los elementos que no son necesarios en las areas de
trabajo, lugar donde uUnicamente se deberian observar los instrumentos y
herramientas de trabajo, por medio de la siguiente tabla se muestran los

resultados obtenidos.
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Tabla 9
Objetos que no son necesarios en el area de trabajo

Respuesta Porcentaje
Si se encuentran 10%
No se encuentran 90%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Segun los cuestionarios realizados al personal se logro determinar que el 10% de
los colaboradores, indica que se encuentran objetos que no son necesarios en
los puestos de trabajo, mientras el otro 90% menciona que el lugar asignado
para realizar las labores diarias no se encuentran objetos innecesarios que
puedan dificultar las tareas, gracias a las visitas que se realizaron se pudo
observar varios objetos que no eran necesarios en los puestos de trabajo, a

continuacion, se muestran las imagenes correspondientes.

Imagen 58

Objetos que no son necesarios
r

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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En las imagenes anteriores se muestran algunos objetos que no son necesarios
en los puestos de trabajo, se puede observar una escalera donde se reparan
vehiculos, llantas, loderas y capos regados en el area de lavado y una tapadera
de depésito de basura la cual estaba siendo utilizado de una manera

inadecuada.

La empresa cuenta con un area de almacenamiento de herramientas las cuales
son prestadas a los colaboradores que necesitan una llave especial que no
poseen en su caja de herramientas, debido al costo alto de adquirirlas para cada
uno del personal operativo. Adicional existe otra bodega donde se pueden ubicar
las piezas que no son utilizadas, como las que se muestran en las imagenes

anteriores.

También se les pregunté a los colaboradores si la empresa tiene alguna
normativa respecto al orden que indique los lineamientos de cémo mantener los

puestos de trabajo, a continuacién, se muestran los resultados a las preguntas

realizadas.
Tabla 10
Normativa de orden dentro de la organizacion
Respuesta Porcentaje
Si existe 41%
No existe 59%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Segun los datos recopilados indican que el 59% de los colaboradores no
conocen ninguna normativa de orden; sin embargo, comentan que los

supervisores encargados del area les recuerdan que deben de mantener su
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puesto de trabajo de una forma ordenada, el otro 41% afirman que si cuentan
con una normativa que les brinda lineamientos de orden.

Se consulté al encargado administrativo sobre el documento indicando que
posiblemente estaba incluido en el reglamento interno de trabajo el cual
solamente tiene un parrafo que hace referencia al orden, el cual menciona que
cada colaborador debe tener organizado su ambiente de trabajo. A continuacion,

se muestran las imagenes correspondientes al orden actual.

Imagen 59

Desorden actual del departamento operativo preparado vehiculos nuevos

Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020

En las imagenes anteriores se muestran objetos almacenados sin ningun orden
adecuado, la persona encargada de dicha area, indica que son accesorios
retirados de los vehiculos nuevos, a peticibn de los clientes que desean la
instalaciéon de distintos estilos, entre los accesorios encontrados se lograron

observar duraliner, estribos cromados, aros de magnesio y alfombras.

Actualmente, no existe un proceso establecido que especifique el correcto
manejo de estas piezas para ser entregados a bodega, donde podrian ser
almacenados de una mejor manera evitando su deterioro por la forma en que se
colocan actualmente, estas piezas que podrian ser almacenadas con propdésitos

de ser instaladas en algun auto donde se requiera o bien que puedan ser
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vendidas, pero es necesario encontrar una forma adecuada para evitar un
accidente debi6 a la acumulacion desordenada de los mismos.

Imagen 60
Desorden del departamento operativo area de reciclaje

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020

En las anteriores imagenes se muestra el desorden provocado por el exceso y la
mala colocacion del carton, botes plasticos y madera, se realiz6 la consulta al
auditor interno de la organizacion responsable del reciclaje, quien mencioné que
todo es vendido a una empresa recicladora, afirmando que no hay fechas
establecidas para retirar lo que ya no es util para la empresa, la compaiiia

recicladora se presenta cuando se les confirma disponibilidad de materiales.

A pesar que el reciclaje es una actividad que contribuye en la Responsabilidad
Social Empresarial de la empresa no se cuenta con una cantidad limite de
almacenamiento de reciclaje para evitar este tipo de desorden, tampoco el
personal colabora en colocarlo de una manera ordenada, a eso se debe la gran
cantidad de carton disperso por el piso, también se encontré una escalera en

buenas condiciones obstruyendo el paso peatonal.
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En la siguiente tabla se presentan las respuestas proporcionadas por los
colaboradores sobre si existe un lugar especifico para colocar los expedientes

fisicos segun el proceso que llevan.

Tabla 11
Lugar especifico para colocar los expedientes
Respuesta Porcentaje
Si hay un lugar 41%
No hay un lugar 59%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Segun los datos obtenidos se determiné que el 41% de los colaboradores indican
que si hay un lugar determinado para archivar los documentos segun el proceso
gue llevan, en tanto el otro 59% menciona lo contrario, a continuacion, se

presentan las imagenes de los expedientes fisicos archivados.

Imagen 61
Expedientes fisicos area operativa de taller
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Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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Como se observa en la imagen anterior el archivo operativo del area de taller se
encuentra en una condicion poco aceptable debido a que no se encuentra
ordenado de una forma adecuada, la secretaria encargada de ordenar los
documentos indicé que se clasifican por linea de vehiculo y fecha de ingreso

para facilitar la busqueda de las 6rdenes de trabajo.

Imagen 62
Expedientes fisicos area de operaciones

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Respecto a los expedientes fisicos del area operativa de preparado de vehiculo
nuevos, no cuenta con mobiliario para el archivo y almacenamiento de
documentos, los cuales se localizan apilados por todo el lugar sin ningun orden
establecido, esto dificulta el proceso de busqueda cuando son requeridos, es
importante mencionar que solamente una persona lleva el registro de la

papeleria.

Cada columna de hojas lleva una numeracion asignada y fechas de ingreso del
vehiculo, para facilitar la biusqueda de los documentos, ademas se tiene un
control adicional en una hoja de Excel para evitar olvidar en qué lugar se dejaron
acumuladas las hojas. Organizar de una manera adecuada los expedientes, con
su respectivo mobiliario ayudara a encontrar la informacion con mayor facilidad y

en el menor tiempo posible. Se debe considerar que los expedientes del area de
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operaciones son de suma importancia porque permiten realizar un cruce de
informacion respecto a lo que el cliente acepto y el trabajo que se le realiz6 a su
vehiculo.

Los colaboradores del &rea operativa tienen opiniones distintas con respecto al
orden con el que cuentan actualmente, los datos se reflejan en la siguiente

gréfica.

Gréfica 7
Orden dentro del departamento de operaciones

12%

= Buena
= Regular
= Mala

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 12% de los colaboradores indicaron que el orden dentro de su departamento
es malo, debido a que se observé objetos en lugares donde no les corresponde y
de una forma desordenada, el otro 56% considera que es regular mencionando
gue no todos los puestos de trabajo cumplen con una organizacién adecuada,
Unicamente el 32% restante percibe como bueno el orden dentro de su

departamento.
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En las siguientes imagenes se puede observar la falta de orden con la que
cuenta actualmente la organizacion, no se respetan los espacios designados al
paso peatonal, acumulacién de papeleria en los escritorios de trabajo y desorden
en el cableado eléctrico son algunos de los factores que pudieron provocar que
solamente el 32% de los colaboradores indicaran que es bueno el orden en sus

departamentos.

Imagen 63
Orden actual dentro del departamento de operaciones
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Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Es importante que el personal tenga un lugar designado para guardar sus
pertenencias, asi el espacio de trabajo se mantiene mas organizado
conservando Unicamente lo necesario para desempefar las labores asignadas; a
continuacién, se muestran los resultados correspondientes a la existencia de un

lugar especifico para colocar los objetos personales.
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Tabla 12
Lugar especifico para colocar los objetos personales

Respuesta Porcentaje
Si tienen 94%
No tienen 7%

Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Segun los cuestionarios trasladados al personal de la unidad de analisis se logro
determinar que el 94% de los colaboradores tienen un lugar asignado para
colocar sus objetos personales, el cual se encuentra en el area de vestidores
algunos indicaban que se les entrega el primer dia de trabajo, sin embargo,
durante las visitas se encontré una mochila, un casco y camisas en un lugar al

gue no corresponden, a continuacion, las imagenes de lo encontrado.

Imagen 64

Objetos personales d amento de operaciones area de taller
\ _—

RAT———

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de

2020.

Se logr6 determinar a quién pertenecian los objetos personales que se
observaron en la imagen anterior, el colaborador indic6 que siempre los colocan
donde corresponde, debido a un descuido no estaban en el lockers con el resto

de sus pertenencias.
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En la siguiente imagen se puede observar los lockers asignados al personal
operativo los cuales se encuentran en buen estado, adicional cuentan con un
mueble para colocar zapatos, el espacio donde se encuentran los lockers
también es utilizado para que el personal pueda usarlo como vestidor al

momento de iniciar o finalizar sus labores.

Imagen 65
Area de vestidores

Fuente: Elaboracion propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

2.3.6 Limpieza

La limpieza es un factor importante para el bienestar de los colaboradores, es
esencial mantener un lugar adecuado para el buen desempeiio de las labores,
cuidando la salud del personal. La unidad de analisis tiene contratados los
servicios de una empresa encargada de realizar la limpieza dentro de las
instalaciones, al efectuar las respectivas visitas se encontraron varios puntos en

los cuales no se percibe una higiene adecuada.

2.3.6.1 Areaadministrativa
Es importante la aplicacidbn de normativas que guien la limpieza dentro de la
unidad de andlisis que beneficien a todos los colaboradores, conservando los
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puestos de trabajo en condiciones higiénicas, para evitar contraer enfermedades
debido a fuentes de suciedad que puedan existir por la falta de controles
adecuados, a continuacion, se muestran los resultados obtenidos sobre la

existencia de normativas de limpieza.

Tabla 13
Normas de limpieza en el area de trabajo
Respuesta Porcentaje
Si cuentan con normas 84%
No cuentan con normas 16%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Como se puede observar en la tabla anterior, el 16% de los colaboradores de las
areas administrativas y de ventas afirm6 que no existen normas que guien la
limpieza en su area de trabajo, también hacen el comentario que en el proceso
de induccion no se les indic6 la forma correcta en que deben de mantener su
puesto de trabajo, aunque saben la importancia de trabajar en un lugar limpio, el

84% restante dice que si cuentan con lineamientos de limpieza.

Se consulté sobre el documento que compruebe la existencia de las normas
internas de limpieza, se localiz6 Unicamente un parrafo que se encuentran en el
reglamento interno de la empresa que hace referencia a la limpieza indicando lo
siguiente: mantener limpio sus respectivos lugares de trabajo, asi como también
los que operan alguna maquina, instrumento, mobiliario y/o equipo, debiendo
asegurarse que los mismos sean resguardados o protegidos, segun sea el caso,

y en especial aguellas de uso comun.
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Al no brindarle la importancia al tema de limpieza se incurre no solo en que se
encuentre un mal aspecto en los ambientes de trabajo independientemente si un
cliente tiene contacto o no con algun colaborador, pero al mismo tiempo crea una

sensacion de desagrado tanto para el resto de personas.

Como se aprecia en las imagenes siguientes las condiciones de limpieza en la
gue se encuentra actualmente el &rea administrativa donde los colaboradores
poseen el mal habito de colocar la basura sobre las tapaderas de los depésitos,
también se puede observar, un vaso desechable y botellas amontonadas, no se
encontraron rotulos ni afiches que les recuerde que deben de mantener un

puesto de trabajo limpio.

Imagen 66
Limpieza en el area de trabajo

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Tomando como referencia la informacién anterior, se les consultd a los
colaboradores si consideran que su area de trabajo se encuentra limpia, los
resultados se encuentran en la siguiente tabla:
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Tabla 14
Limpieza del area de trabajo

Respuesta Porcentaje
Si considera limpio 92%
No considera limpio 8%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Al realizar la respectiva evaluacion de los aspectos de limpieza en las oficinas
administrativas y de ventas el 92% de los colaboradores considera que su puesto
de trabajo se encuentra libre de suciedad, mientras un 8% indicaron lo contrario.
Es importante mencionar que la limpieza de las areas mencionadas es realizada
dos veces al dia por personal de una empresa subcontratada. El personal de
limpieza de la empresa subcontratada estd integrado por catorce personas,
incluidos dos supervisores, quienes estan distribuidos de la siguiente manera,
tres para areas administrativas, cinco para el area de ventas, cuatro para las
areas operativas. El personal subcontratado tiene un horario de 7:00 a.m. a
05:00 p.m., de lunes a viernes y sdbado de 7: a 12:00 am., tiempo en el que

realizan las labores de limpieza.

Imagen 67

lepleza en I?s puei.t\os de trabajo
A B e

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.
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Como se puede observar en la imagen anterior las oficinas tienen una adecuada
limpieza, cabe resaltar que esto se debe a que la persona encargada hace su

labor diaria y no los colaboradores de cada area.

La limpieza es un aspecto visual muy importante es por ello que cada lugar de
trabajo debe de poseer sus respectivos recipientes para basura, limpios y en
buen estado; a continuacion, se muestra la tabla correspondiente a la existencia

de recipientes en las areas de trabajo.

Tabla 15
Existencia de recipientes para basura
Respuesta Porcentaje
Si existen 98%
No existen 2%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 98% de los colaboradores tiene un recipiente para la basura, disponible en su
puesto de trabajo a una distancia debida, habitualmente se encuentran debajo de
los escritorios, Unicamente un 2% indicaron que no cuenta con depoésito para
basura lo cual se pudo confirmar gracias a las visitas realizadas, a continuacion,

se muestran en las siguientes imagenes.
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Imagen 68
Recipientes para basura
-5———1 — =
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Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como lo muestra las imagenes anteriores los recipientes para basura se
encuentran en buen estado, se vacian dos veces al dia por una persona
encargada de la limpieza, la empresa cuenta con un lugar especifico para
colocar toda la basura, la cual se extrae tres veces a la semana por camiones

recolectores de basura.

La supervision de la limpieza es un elemento esencial para garantizar el
bienestar y cuidado de las personas que laboran en la empresa, segun la
informacion recolectada en los cuestionarios respondidos, sobre si existe algun

control de la limpieza en los puestos de trabajo, se obtuvieron los siguientes

resultados.
Tabla 16
Supervision de la limpieza
Respuesta Porcentaje
Si existe 7%
No existe 23%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.
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Segun los datos recopilados el 77% de los colaboradores indicaron que si existe
supervision en los puestos de trabajo por parte del supervisor del area de trabajo,
en tanto que el 23% piensa que no hay ninguna inspeccion respecto a la
limpieza, el administrador de la unidad de analisis mencionaba que dentro de sus
atribuciones esta verificar que todo esté limpio, adicionalmente la compafia de
limpieza tiene asignado un supervisor que realiza recorridos una vez al dia,

comprobando que todo se encuentre de una forma correcta.

Es importante involucrar a los colaboradores en las jornadas de limpieza, estas
generaran motivacion, trabajo en equipo y sensibilizacion. En la tabla 17 se

presenta la informacion respecto a las jornadas de limpieza en la empresa.

Tabla 17
Jornadas de limpieza
Respuesta Porcentaje
Si realizan 43%
No realizan 57%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 43% de los colaboradores indican que se realizan jornadas de limpieza dentro
de la empresa, la mayoria de estos comenta que no cuentan con fechas
establecidas para efectuarlas, Unicamente reciben instrucciones de los jefes
inmediatos que deben de realizar una limpieza profunda debido a visitas de
personas invitadas por la empresa o por una auditoria de parte de fabrica,
mientras el otro 57% afirma que no existen, expresando que Unicamente el
personal de limpieza es el encargado de coordinar todo lo relacionado a la
higiene dentro de los distintos departamentos de la empresa, los supervisores y
jefes de éareas indican que nunca se han realizado jornadas de limpieza y

tampoco se les ha indicado que deben programarlo y ejecutarlo.
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2.3.6.2 Areaoperativa

La limpieza es importante para conservar un entorno de trabajo saludable,
reduce los riesgos de enfermedades y permite que se prolongue la vida util del
equipo, asi como de las instalaciones, por lo tanto, es esencial mantener areas
limpias que permitan condiciones favorables para los colaboradores, la siguiente
tabla muestra que responsabilidad ha tenido la administracion de la empresa en

los aspectos de limpieza en el &rea operativa.

Tabla 18
Normas de limpieza en el &rea de trabajo
Respuesta Porcentaje
Si existen normas de limpieza 86%
No existen normas de limpieza 14%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Segun el 86% de los colaboradores, han recibido instrucciones de como
mantener limpia el area de trabajo, sin embargo, han sido de forma verbal, el otro
14% afirma que no existen normas que guien la forma adecuada en que deben

de permanecer los puestos de trabajo.

El jefe del &rea operativa mencioné que le comunica al personal los lineamientos
de limpieza a seguir de manera verbal, Unicamente se les extiende un
documento donde se detalla los utensilios entregados para cumplir con la

limpieza, el cual deben de firmar de recibido.
Es importante indicar que el personal de limpieza contratado por la empresa

solamente vacia los botes para basura, limpia corredores y pasillos, es

responsabilidad del personal operativo mantener limpio su puesto de trabajo. A
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continuacion, se muestran las imagenes correspondientes a la limpieza actual en

el area operativa.

Imagen 69
Puestos de trabajo

st
A&
Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Los puestos de trabajo cuentan con sus respectivos utensilios de limpieza entre
los cuales se encontraron; escobas, trapeadores y jaladores para basura, aunque
es responsabilidad del colaborador conservar un lugar de trabajo limpio, y del
personal de limpieza vaciar los botes para basura, se pudo observar acumulacion
de basura en el puesto de trabajo debido a que los colaboradores esperan hasta
gue la persona encargada de limpieza los vacié de lo contrario laboran no
importando si los recipientes se encuentran de esa manera; se observo ademas

suciedad en los pisos.

También se les pregunto a los colaboradores si considera que su area de trabajo
se encuentra limpia, los resultados se presentan en la siguiente tabla:
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Tabla 19
Su area de trabajo se encuentra limpia

Respuesta Porcentaje
Si esta limpia 82%
No esta limpia 18%

Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Segun los cuestionarios trasladados al personal operativo, se logré determinar
que el 82% de los colaboradores considera que su area de trabajo se encuentra
limpia, indicando que realizan la limpieza cada vez que un vehiculo es terminado
y también al finalizar la jornada de trabajo, el otro 18% sefiald lo contrario
mencionando que no es adecuada debido a que muchas veces no es suficiente

el tiempo para realizarla adecuadamente.

Con base al recorrido realizado dentro de las instalaciones se pudo observar la
higiene actual con la que cuentan las areas operativas de trabajo, es importante
mencionar que no se realiza una limpieza adecuada algunos puestos se
encontraban con acumulacion de basura y suciedad en los pisos, las cuales se

presentan en las siguientes imagenes.
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Imagen 70
Limpieza en el area de trabajo

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

A pesar de que los colaboradores indicaron que realizan la limpieza cada vez
gue terminan de reparar un vehiculo o al finalizar la jornada de trabajo, se
observé acumulacién de grasa en las paredes y basura regada en el piso,
algunos técnicos mencionaron que no les han dado instrucciones de limpiar la

pared solamente los pisos, herramientas y maquinaria utilizados.

Tabla 20
Limpieza de las maquinas
Respuesta Porcentaje
Si se limpian 83%
No se limpian 17%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

La vida util y el funcionamiento correcto de las maquinas dependen en gran parte
del mantenimiento y limpieza adecuada de las mismas. Segun los datos
recopilados indican que el 83% de los colaboradores limpian las maquinas con
frecuencia, mencionando que al momento de retirar la suciedad utilizan franelas
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y liquido anti polvo, a la vez revisan su correcta funcionalidad, en tanto que el
17% expresa que no se realiza mantenimiento después de utilizarlas; a
continuacion, se muestran las imagenes correspondientes a la limpieza actual

con la que cuentan las maquinas de la unidad de anélisis.

Imagen 71
Maquinas

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como se observa en las imagenes anteriores las maquinas en su mayoria se
encuentran limpias y en buen estado, sin embargo, en cuanto a los aparatos de
limpieza de aire acondicionado se localizaron con acumulacion de grasa, el
supervisor del area mencionaba que cada una cuenta con un encargado quien es

el responsable del cuidado de las mismas.

Actualmente, no existen controles de limpieza, Unicamente cada supervisor lo
efectia de manera visual asegurandose que tanto el area como las maquinas

estén limpias.
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En lo que respecta a la limpieza actual de las instalaciones, se les pregunto a los
colaboradores, si consideran que su area de trabajo se mantiene libre de basura

y suciedad, a continuacién, se muestran los resultados obtenidos.

Tabla 21
El area de trabajo se mantiene libre de basura y suciedad
Respuesta Porcentaje
Si se mantiene 72%
No se mantiene 28%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

El 72% de los colaboradores afirma que su area de trabajo se mantiene libre de
basura y suciedad, indicando que dentro de sus atribuciones se encuentra
conservar un lugar de trabajo limpio, un 28% expresa lo contrario, mencionando
gue algunos lugares se conservan sucios y con acumulacion de basura debido a

la falta de supervision.

Es importante mencionar que el personal de limpieza es el responsable de retirar
la basura de los puestos de trabajo, actualmente son cuatro personas
encargadas de limpiar los puestos de trabajo, en las diferentes areas operativas,
se vacian los botes para basura una vez por dia en los horarios de 7:00 a 9:00

de la manana.

Aunque la mayoria de los colaboradores consideran que su area de trabajo se
mantiene libre de basura y suciedad, se observaron puestos que no cuentan con
una limpieza adecuada, algunos recipientes se encontraron con acumulacion de
basura ademas de aceite regado en el suelo, provocando mala impresién,

principalmente a los clientes que visitan la empresa.
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Imagen 72
Areas de t[albaj(')

1
\

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Los desechos y la basura tienen que estar colocados en sus debidos depdsitos,
estos deben estar tapados y en buen estado, para que no ocasionen mal
aspecto. Se le preguntd al personal si cuentan con basureros en sus puestos de

trabajo, en la siguiente tabla se muestran los resultados.

Tabla 22
Existencia de basureros del area operativa
Respuesta Porcentaje
Si existen 97%
No existen 3%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

En la tabla anterior se muestra que el 97% de los colaboradores tiene un
recipiente de basura disponible, acerca de esta informacion los supervisores
comentan que la basura es retirada una vez al dia por el personal de limpieza,
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aunque aseguran que deberia ser dos veces al dia, debido a que en algunos
lugares se observa acumulacién de basura, a continuacion, se muestran los

recipientes proporcionados por la empresa.

Imagen 73
R

ecipientes de basura

A= am

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

La basura tiene que estar depositada debidamente en los recipientes asignados
por la empresa, estos deben de estar cerrados y en buen estado para evitar que
ocasionen mala impresion, no obstante, como se muestra en la imagen anterior,
se tiene el mal hébito de tirar la basura sobre las tapaderas; ademas, el jefe del
area comento que el personal operativo tienen instrucciones de colocar el carton
donde corresponde para evitar las acumulaciones en los recipientes, lo cual
muchas veces no se cumple. La basura es retirada de las instalaciones tres
veces por semana por camiones recolectores y no existe una adecuada
clasificacion de basura.
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2.3.7 Controles

Actualmente en la unidad de analisis no se utilizan controles relacionados a
seguridad, orden y limpieza, el personal de limpieza, trabaja las areas asignadas
segun indicaciones del supervisor existen dos personas responsables para
realizar las inspecciones de limpieza un supervisor de la empresa subcontratada
y otro que es el administrador de la unidad de analisis, quienes indican que por
cuestiones de tiempo y otras atribuciones no logran revisar todas las éreas, estas
dos personas son adicionales a las doce que se encuentran distribuidas en las

distintas areas realizando la limpieza.

2.4 Andélisis de resultados

En la grafica 8 se puede observar que un numero elevado del personal
administrativo opina que la falta de lineamientos y procedimientos es una de las
principales razones para que exista deficiencia en seguridad, orden y limpieza,
mientras otro porcentaje alto del personal operativo afirma que la falta de interés
por parte del personal es una de las causas que provoca dicha situacion, los
colaboradores piensan que ademas esto es provocado por la falta de personas
responsables que guien a los colaboradores a mantener el puesto de trabajo

seguro, ordenado y limpio.
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Grafica 8
Causas por las cuales existe deficiencia en seguridad, orden y limpieza
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m Personal administrativo = Personal operativo

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de

2020.

En el

analisis realizado a las instalaciones de la unidad de analisis se

encontraron las siguientes areas de oportunidad.

a. Seguridad

Las sefalizaciones de seguridad en las instalaciones, estan mal ubicadas,
a alturas inapropiadas y obstruidas.

Algunos extintores se encuentran sin sefializacion, bloqueados por cajas
de madera, basura y mobiliario.

El cableado eléctrico se encuentra expuesto, ademas de la filtracion de
agua que toca parte del mismo.

No existe un comité o grupo que vele por los aspectos de seguridad.

Los colaboradores carecen de protectores auditivos para evitar los fuertes
ruidos producidos por las herramientas.

Las escaleras no cuentan con antideslizantes para evitar accidentes.
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Existen obstaculos en rutas de evacuacion los cuales dificultan la salida
de las instalaciones.

Gran parte del personal no tiene capacitacion con relacion al tema de

seguridad.
b. Orden
e EXxisten objetos que no se utilizan para laborar en los puestos de trabajo,
como juguetes, fotografias, recipientes de vidrio, etc.
e No existe un control adecuado del reciclaje.
e Existe gran cantidad de papeleria sin archivar en los escritorios de trabajo.
e Los instrumentos de trabajo no se encuentran ordenados correctamente
en las cajas de herramientas.
¢ Los expedientes fisicos se encuentran de una forma inadecuada.
e No existen lineamientos en relacion al orden de las areas de trabajo, esto
se da de acuerdo al criterio del colaborador.
c. Limpieza

Existen paredes y aparatos de limpieza de aire con grasa acumulada.

No existen lineamientos de limpieza que indiquen el procedimiento
adecuado para llevar cabo esta, en cada area de trabajo y tampoco el
mantenimiento de las maquinarias.

Algunos botes de basura no son vaciados constantemente provocando
gran acumulacion de basura en las areas.

Los recipientes de llenado de aceite son devueltos sucios y con grasa
acumulada

No existe comité o grupo que se encargue de la supervision de la limpieza

en las instalaciones.

Por udltimo, se consultd al personal si estaria dispuesto a participar en un

programa que mejore la seguridad, orden y limpieza, a lo que el 90% de los
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colaboradores respondié que si, como se observa en la tabla 23. También
indicaba el administrador de la empresa que actualmente se esta trabajando

Unicamente en la formacion de un comité de seguridad.

Tabla 23
Intencion de pertenecer a un comité de seguridad, orden y limpieza
Respuesta Porcentaje
Si perteneceria 90%
No perteneceria 10%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

Las situaciones mencionadas anteriormente pueden provocar, inseguridad para
laborar en los puestos de trabajo, pérdida o deterioro de documentos, atrasos en
los procesos, plagas, deterioro acelerado de las maquinas, accidentes, ambiente
desagradable provocado por la falta de orden.

También se comprobd la hipétesis planteada en el plan de investigacién ya que
por medio de las encuestas y entrevistas realizadas al personal operativo,
administrativo y a los jefes de éareas, se verificO que las deficiencias que se
presentan en cuanto a seguridad, orden y limpieza, se debe a que no existen
lineamientos y procedimientos para orientar al colaborador a mantener un lugar
limpio y ordenado, informacién recopilada segun resultados de la grafica 8 (ver
pagina 115), ademas de la falta de personas responsables.

Asi mismo, con la realizacion del presente capitulo se alcanzaron los objetivos
propuestos en el plan de investigacion, pues por medio de las diferentes
herramientas se recopilé informacion para analizar los aspectos de seguridad,
orden y limpieza, dentro de la unidad de analisis, y poder asi determinar las

principales deficiencias que posee la empresa.

117




Por ultimo, al haber encontrado las causas por la que se presentan deficiencias
en cuanto a seguridad, orden y limpieza en la unidad de analisis, se recomienda
implementar un programa de mejora continua a través de la metodologia nueve

eses (9's) el cual se desarrollara en el siguiente capitulo.
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CAPITULO Il
PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA: METODOLOGIA NUEVE ESES (9S)
EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA VENTA DE VEHICULOS, ACCESORIOS,
PARTES, REPUESTOS Y SERVICIOS UBICADA EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

La metodologia nueve eses (9°s) aplica como un programa de mejora continua,
es una herramienta esencial dentro de cualquier organizacion, sin importar su
funcidn, industria y tamario, permite el desarrollo de los buenos habitos laborales
gue se enfocan en seguridad, orden y limpieza de todas las areas de la empresa,

la cual busca manifestar una cultura de calidad.

3.1 Justificacion de la propuesta

Al obtener los resultados del diagnéstico realizado en la unidad de analisis, se
considera necesario la implementacién de la metodologia nueve eses (9's) ya
gue a través de esta se puede garantizar un ambiente de trabajo seguro,
ordenado y limpio, que ayudara al colaborador a ser mas productivo y a sentirse

comodo en el lugar de trabajo.

Asimismo, se evitaran posibles accidentes, permitira lograr los objetivos
organizacionales de manera mas eficiente y eficaz por medio de la reduccion de
tiempos, procesos ordenados y mejora del clima organizacional, ya que se podra
contar con areas de trabajo agradables para todo el personal de la empresa.

3.2 Objetivo de la propuesta
Establecer un programa que permita mantener un lugar de trabajo seguro,
ordenado y limpio, y le favorezca a los colaboradores sentirse comodos

realizando



su trabajo con mayor productividad y calidad, pretendiendo alcanzar en dos afos

el 100% de la aplicacion de esta en toda la empresa.

3.3 Alcance de la propuesta

El programa nueve eses (9°s) debera aplicarse en toda la unidad de analisis sin
excepcion alguna y que sirva de lineamiento para que los colaboradores laboren
en un lugar seguro, ordenado y limpio que permita desarrollar sus actividades de
manera rapida, eficiente y cdmoda. Mejorara la apariencia del lugar de trabajo,
responsabilidad y compromiso con el trabajo, manteniendo con ello un buen
ambiente laboral; al minimizar o eliminar los tiempos improductivos. Se evitaran

pérdidas por errores y se mejora el cumplimiento de las metas de trabajo.

3.4 Programa de mejora continua: Metodologia nueve eses (9s)

Por ser un programa de mejora continua nueve eses (9°s) implica el aprendizaje
constante de un sistema de organizacion, con base a una buena administracion y
con la participaciéon de todas las personas que forman parte de la empresa y con
el apoyo de la gerencia general para el respaldo del programa. Es de mejora
continua porque requiere el andlisis de la situacién actual, considerando sus
oportunidades para realizar cambios e ir perfeccionando la forma de trabajo que
se lleva dentro de la organizacion, la cual se refiere a los habitos de seguridad,
orden y limpieza ademas permite crear un lugar agradable con las condiciones

adecuadas.

Para realizar este proceso y lograr un cambio, es necesario llevar distintas fases
gue permitiran la integracion de todos los miembros de la organizacion en la
aplicaciéon de la metodologia nueve eses (9°s). Para la ejecucién del programa de
calidad enfocado a la mejora continua, es preciso que todo el personal reconozca
gue cada uno de ellos cumple un papel importante, ademas de tener claras las

actividades a realizar. A continuacion, se presenta cada una de las fases del
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programa para la implementacion de la metodologia nueve eses (9°s) y las

actividades que implica.

Imagen 74
Fases para la implementacién de la metodologia nueve eses

Aplicacién de |] Controles
estrategias posteriores

Concientizacién ||]|;\ p::::;ar:aila;o

Fuente: Elaboracién propia. Octubre de 2020.

3.4.1 Concientizacion

El éxito de un programa depende en gran medida de la aceptacion y el
compromiso de todos los colaboradores, asimismo, analizar la situacion en la
gue se encuentra actualmente la unidad de analisis, respecto a la seguridad,

orden y limpieza.

El diagnostico obtenido se debe presentar a todos los colaboradores para
concientizar la necesidad del cambio y la aplicacion de la metodologia nueve
eses 9’s. Es importante dar a conocer los pasos que se seguiran para la

implementacion y el papel fundamental que cada uno tiene dentro del proceso.

A continuacion, se presenta una propuesta de invitaciébn que se dard a conocer
por medio de correo electrénico y las pizarras informativas que se encuentran
distribuidas en toda la empresa, las cuales deberan completarse con informacion
necesaria la cual tendra: tema a tratar, fecha, hora y lugar; esto de acuerdo con

el calendario de reuniones de concientizacién que se haya establecido.
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Imagen 75

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

A continuacion, se presenta el formato con la programacién a seguir en las
diferentes reuniones de concientizacion que se llevaran a cabo, para lo cual
deberd completarse con fecha, hora y responsable. Es de vital importancia
presentar la informacion de manera adecuada y clara para que el personal
asimile la situacion y reconozca que se debe tomar acciones para lograr un

cambio.
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Cuadro 4
Plan de reunién de concientizacion

Plan de concientizacion de seguridad, orden y limpieza

Lugar: Salon Polo 2do. Nivel Fecha:
Responsable: Gerente administrativo Hora:

Bienvenida: Iniciar la reunién con una bienvenida a todos los colaboradores.

Objetivos del programa de concientizacion:

¢ Determinar las deficiencias en relacion con seguridad, orden y limpieza con las
que cuenta la empresa.

¢ Informar qué se desea lograr mediante este programa.

e Incentivar al cambio mediante la reflexion de los problemas observados
actualmente.

e Motivar a la mejora constante para el bien de la organizacion, a través de la
invitacion a ser participes de la generacién del cambio.

e Trabajar en equipo.

e Hacer de las areas de trabajo un ambiente digno para trabajar

e Crear un ambiente agradable

Presentacion del diagndstico de la situacion actual: Realizar una presentacion en
power point para presentar las fotos que reflejan la situacién actual, con relacién a
seguridad, orden y limpieza dentro de la empresa.

Enfoque de necesidades: Pedir la opinién de los colaboradores para el analisis de la
situacion actual y poder reflejar las necesidades que tiene la empresa.

¢, Cémo solucionarlo? Presentar la metodologia 9°s como una herramienta para la
solucion de problemas con base a seguridad, orden y limpieza dentro de la empresa.

¢ Qué es la metodologia 9 eses (9's)?
Descripcion de la metodologia

Definicidn de cada “s”
Objetivos
Beneficios

Compromiso: Fomentar la importancia del trabajo en equipo y el apoyo de todos los
miembros de la organizacién para lograr un cambio y recalcar el compromiso de cada
uno de ellos para mantener un lugar agradable y con las condiciones adecuadas.

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

Como se muestra en el cuadro cuatro la reunidon debera iniciar con una
bienvenida, seguidamente se explicaran los objetivos contenidos en el mismo, en

esta etapa es importante resaltar las observaciones apoyandose en las
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imagenes, y hacer saber que no es una critica, sino un punto de partida para la

mejora que se quiere implementar.

Ademas, se incluird una presentacién audiovisual, que permitird que todo el
personal conozca la situacion actual y las medidas que seran tomadas para
generar el cambio dentro de la organizacion, es necesario que todos participen,
mediante una lluvia de ideas aportando soluciones a las deficiencias existentes,
posteriormente se presentara la teoria de la metodologia la cual es importante
sea explicada de manera sencilla para que sea comprendida en su totalidad. Por
altimo, ser& tarea del gerente administrativo, motivar a los colaboradores a

participar activamente en la implementacién del cambio.

3.4.2 Preparacién para el cambio

Esta fase abarca actividades necesarias y previas para iniciar la implementacion
de la metodologia nueve eses (9°s) por lo que en esta etapa se conformara un
equipo que guie el proceso. Por el tamafio de las instalaciones y el nimero de
los colaboradores se hace necesario la conformacion de un comité SOL y cinco
equipos SOL que serdn los responsables de orientar al resto de los
colaboradores y dar el seguimiento a los cambios realizados, es importante que
todo el personal desde gerentes, mandos medios y puestos operativos estén
convencidos de los beneficios de la aplicacion de esta metodologia, ademas de
tener claras las actividades a realizar dentro de la organizacién y poder alcanzar

los objetivos establecidos.

3.4.2.1 Presentacion del proceso de implementacion

Implementar un programa de mejora continua requiere que la totalidad de los
colaboradores se vean involucrados activamente, no solo como compromiso o
como parte de sus labores diarias, sino como una motivacion, la elaboracion del
plan de trabajo es fundamental para establecer en donde se aplicaran las

metodologias, por lo tanto, el lider debera asignar a su grupo de trabajo tareas o
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actividades a realizar, tomando en consideracion que a lo largo del desarrollo del
programa debe asumir un papel para liderar el programa de la metodologia
nueve eses (9's), mantener un compromiso activo, promover la participacion de

todos los implicados y dar seguimiento al programa.

A continuacion, se detallan los pasos a seguir para la implementacion de la

metodologia segun Gutiérrez (2014):

e Compromiso de la implementacion: los colaboradores deben de
comprender la importancia de este paso, debe ser de manera voluntaria
para comprometerse a realizar un cambio.

e Elaboracion de instrumentos: elegir los diversos instrumentos que se
utilizaran en el proceso de implementacion, tales como las etiquetas rojas,
etiquetas amarillas, formatos de control entre otros.

e Ejecucién de estrategias: llevar a cabo los planes establecidos en el
momento programado donde sea una situacion de ganar-ganar en toda la
empresa.

e Realizacion de auditorias: realizar inspecciones periédicamente para
verificar que el programa se esté aplicando tal y como se ensefié en el
corto, mediano y largo plazo.

e Retroalimentacién: si algo no esta funcionando como se implement6 por

cualquier causa se debe retroalimentar para no perder la estandarizacion.

En la siguiente imagen se muestra el orden secuencial de los pasos basicos del

proceso de implementacion del programa.
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Imagen 76
Pasos para la implementacién del programa (9°s)

1

Compromiso de
la
implementacion

2

Elaboracion de
instrumentos

5
Retroalimentacion

4 3

Realizacion de Ejecucion de
auditorias estrategias

Fuente: Gutiérrez, Calidad Total y Productividad. Editorial Mc. Graw Hill. Cuarta edicién. 2014

3.4.2.2 Organizacién para el proceso de mejora

Para la ejecucion del programa, es necesario seleccionar personal de las
distintas areas que estén dispuestos a colaborar de manera voluntaria
beneficiando el proyecto a largo plazo, hasta lograr que sea parte de la cultura
organizacional de la empresa, estas personas asumirdn responsabilidades, las
cuales seran importantes para el desarrollo de las actividades, todos tendran
gue someterse a una capacitacion, en la cual deberan comprender la esencia de
la metodologia 9°s, motivaran e incentivaran una cultura de seguridad, orden y

limpieza dentro de la organizacion.
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A continuacion, se describen las actividades necesarias que anteceden a la

implementacion, en la cual se contempla la creacién del Comité y Equipo SOL.

a) Conformacion del Comité SOL

Estara conformado por personas responsables de concientizar a los integrantes
de la organizacion, sobre la importancia que tiene el cumplimiento de la
implementacion de la metodologia nueve eses (9's). Deberan elaborar las
normas y acordar las sanciones especificas para la ejecucion de la metodologia,
seran los encargados de realizar un documento el cual deben firmar todos los

involucrados como muestra de compromiso y seguimiento de mejora.

El comité debera estar representado por personal de los distintos departamentos
para una mejor coordinacién y generar diferentes puntos de vista. Los miembros
del comité deberan recibir un curso acerca de la metodologia nueve eses (9°s)
este servira de guia para posteriormente capacitar a los miembros de los equipos

gue estaran bajo su cargo.

Se recomienda optar por el curso impartido por el Instituto Técnico de
Capacitacion y Productividad (INTECAP) el cual tiene un costo por persona de
Q240.00 pago unico, con una duracion de dos semanas, los cursos son
impartidos en la sede central zona 5 de Guatemala; adicional cuentan con una
plataforma para que los integrantes pueden realizar la capacitacion desde su
casa o lugar de trabajo. Todo sera coordinado con el departamento de recursos
humanos, durante el desarrollo del curso el participante adquirird capacidades
para propiciar actitudes que promueven una sana convivencia con el entorno.

Los temas que se desarrollan se presentan en el cuadro 5.
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Cuadro 5
Temas de curso propuesto para el Comité SOL

Primer médulo Segundo médulo Tercer modulo
El modelo de las 9s’s Relacién consigo mismo Coordino y estandarizo
¢ Clasificacién e Bienestar personal e Coordinacion
¢ Organizacién e Disciplina ¢ Interaccién humana
e Limpieza e Autodominio e Niveles de
e Autocontrol comunicacion
e Automotivacion

Fuente: Elaboracién propia con informacion de INTECAP. Octubre de 2020.

Serd la coordinadora de recursos humanos la encargada de inscribir a los
participantes al curso y gestionar el lugar donde se impartird. En el cuadro 6 se

presenta el valor del curso.

Cuadro 6
Propuesta de curso para Comité SOL
Cantidad de colaboradores Costo del curso por persona | Costo total
5 Q 240.00 Q1,200.00
Total Q1,200.00

Fuente: Elaboracion propia con informacion de INTECAP. Octubre de 2020.

El coordinador, secretario el administrador visual, auditor y capacitador del
comité SOL ademas deberan recibir un curso llamado “Gestion de Seguridad
industrial y Salud Ocupacional” que se imparte en el INTECAP, con una duracion
de un mes de manera virtual y un costo de Q.100 por persona, el cual brindara la
base tedrica para la labor que desempefaran dentro del comité. En el cuadro 7

se muestran los temas que dicho curso desarrolla.
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Cuadro 7
Temario de curso para encargados de seguridad, orden y limpieza

Modulo Nombre del Médulo Contenido
1 Fundamentos de seguridad o Conceptos generales
industrial e Caracteristicas del riesgo

e Evaluacién del riesgo
Medidas de seguridad

¢ Plan de prevencion y mitigacion
de riesgos

Identificacién de riesgos en la
2 seguridad industrial para
prevenirlos y mitigarlos

Reglamento de salud y seguridad * Estructura del reglamento

3 ocupacional Acto_r(_es m_volucrados
¢ Modificaciones del reglamento
¢ Condiciones de salud
Ambientes saludables y seguros ocupacional
4 : - :
en el trabajo ¢ Condiciones de seguridad

ocupacional

Fuente: Elaboracion propia con informacion de INTECAP. Octubre de 2020.

Posteriormente se debera capacitar a los encargados de cada equipo SOL. Para
lo cual los costos se detallan en el cuadro 8.

Cuadro 8
Propuesta de curso para encargados de seguridad, orden y limpieza
Cantidad de colaboradores Costo del curso por persona Costo total
5 Q 100.00 Q 500.00
Total Q 500.00

Fuente: Elaboracion propia con informacion de INTECAP. Octubre de 2020.

A cada uno de los integrantes del comité se les debera asignar una actividad,
seran los encargados de llevar a cabo la implementacién, seguimiento, progreso

y control del programa de mejora continua. Cada funcién dependera de un
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acuerdo entre los miembros. En la siguiente imagen se muestra el organigrama

propuesto del Comité SOL.

Imagen 77
Organigrama propuesto de Comité SOL

Coordinador

l I I l

Administrador

Secretario visual

Capacitador Auditor

Fuente: Elaboracién propia. Octubre de 2020.

A continuacion, se describen las funciones de cada miembro del Comité SOL.

a) Coordinador

e Representa al comité ante los gerentes en la empresa.

e Evalla el cumplimiento de los objetivos del programa en general.

e Planifica las reuniones con los demas integrantes del Equipo SOL para
organizar las actividades que se llevaran a cabo.

e Reconocer el apoyo de los miembros de la organizacién y los logros
obtenidos durante el transcurso del programa.

e Dar a conocer los resultados después de cada evaluacion para que el
personal identifique las areas que necesitan mejorar.

e Darle seguimiento a los cambios que se deban aplicar después de cada

evaluacion.

b) Secretario
e Acompafia al comité a todas las reuniones para tomar nota de lo mas

importante.

130



d)

Pasa lista de asistencia en las reuniones del comité.

Organiza, informa y reserva las salas de capacitacion para las reuniones
del comitée.

Informa por medio electrénico o telefénico cualquier cambio en los planes
ya establecidos.

Lleva el orden del dia y elabora las convocatorias a reunién.

Administrador visual

Elabora el material audiovisual planificado por el comité

Prepara el material audiovisual para la capacitacion.

Verifica la redaccion y ortografia del material visual conjuntamente con el
comité para la implementacion de la metodologia.

Planifica la colocacion y ubicacion de material visual.

Capacitador

Planifica y elabora agenda de capacitacion por departamento.

Instruye al comité, y capacitadores de equipos SOL de los temas y
actualizaciones de la metodologia.

Elabora informes de las evaluaciones aplicadas.

Resuelve dudas respecto a los temas impartidos.

Auditor

Planifica la forma en que se realizara la auditoria del programa.

Dispone de los formatos y materiales de auditorias.

Establecer las fechas de ejecucion de auditorias.

Verifica la correcta aplicacion de los instrumentos de control.

Revisa el resultado de los informes proporcionados por los auditores de
los equipos.

Administra la base de datos con los hallazgos.
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e Apoya al coordinador del Comité Sol en las actividades necesarias para la

implementacion.

b) Conformacion del Equipo SOL

Al igual que el comité, el Equipo SOL, es un grupo de personas encargadas de
facilitar y guiar al resto de colaboradores en el proceso de implementacion y
aplicacion de la metodologia nueve eses (9's). El Equipo SOL estard mas cerca
de los colaboradores, reportaran al comité los avances, necesidades o

situaciones que surjan en el area que tienen asignada.

Se sugiere conformar un total de 5 equipos, distribuidos asi:

Cuadro 9

Equipo SOL sugerido

No. de equipo Area de conformacién
1 Departamento de ventas
2 Departamento de operaciones
3 Departamento de repuestos
4 Departamento de recursos humanos y financiero
5 Departamento de informatica y tecnologia

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

Lo conformaran personas voluntarias de los distintos departamentos para realizar
grupos que apoyen a la aplicacién del programa de mejora continua nueve eses
(9°s) los cuales se reuniran cuando sea necesario con el comité e informar si

existen puntos de mejora que deban ser atendidos.

A continuacion, se muestra el organigrama del Equipo SOL.
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Imagen 78
Organigrama propuesto de Equipo SOL

Comité

l l

Administrador
visual

Auditor Capacitador

Fuente: Elaboracién propia. Octubre de 2020.

Los miembros del Equipo SOL tienen funciones especiales para guiar el proceso

de la metodologia 9°s segun su puesto en el organigrama.

a) Administrador visual
e Trasladara al Comité SOL la informacién acerca de las areas de mejora
gue detecte.
e Promovera los avances obtenidos.
e Participara en todas las sesiones informativas.

e Encargado de verificar que se cumplan los lineamientos del programa.

b) Auditor

Realizara auditorias del programa.

e Trasladara la informacion obtenida al Comité SOL.
e Utilizara formatos y materiales de auditoria.

e Participara en todas las sesiones informativas.

e Ejecutara la auditorias para medir el progreso.

c) Capacitador
e Preparara el material necesario para las capacitaciones.

e Evaluara la efectividad de la capacitacion.
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e Apoyard al Comité SOL en las actividades necesarias para la
implementacion.

e Participara en todas las reuniones informativas.

3.4.2.3 Capacitacion

Para preparar al personal y brindarle las herramientas necesarias se sugiere la
capacitacion de la metodologia nueve eses (9’s), el cual sera impartido por el
Comité SOL tanto para el area administrativa, ventas y operativa, es importante
capacitar a los miembros de la organizacidbn en la implementacion de la
metodologia, con el fin de realizar un trabajo eficaz y eficiente, creando en sus
colaboradores buenos habitos. Para ellos es importante que dentro de la

capacitacion exista informacion basica y comprensiva de forma ordenada como:

e (Qué es la metodologia nueve eses (9°s)?

e (Cuales son sus elementos?

e ¢ Qué beneficios tiene la metodologia nueve eses (9)?
e ¢ Cudles son sus objetivos?

e Programas y acciones por implementar.

Los temas anteriormente mencionados seran expuestos para el area
administrativa, ventas y operativa, de esta forma se lograra que el personal
coopere y se comprometa con los objetivos que la implementacion pretende
alcanzar.

Al ser un proceso que cumple etapas consecutivas es necesario que el comité y
los equipos SOL socialicen la programacion de la metodologia para el resto de
los colaboradores, por lo que, se utilizara para este fin las pizarras informativas
gue existen en las diferentes areas de marcaje de entrada y salida del personal.
A continuacion, se muestra el programa de capacitaciones que sera impartida

por el Comité SOL a cada uno de los departamentos de la empresa.
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Cuadro 10

Programa de capacitacion

- - Descripcion de la Fechay
Relacion Tema Objetivo o Responsable
! actividad hora P
Seleccionar
(Seiri)
Mantener solo lo necesario Definir
Orden
RELACION CON (Seiton) Mantener todo en orden Importancia y beneficios .
LAS COSAS Comité SOL
Limpieza
(Seison) Mantener todo limpio Métodos de aplicacion
Estandarizar ;ggii;ﬁ)rslos logros
(Seiketsu) Definir
P Mantener la disciplina 'y
RELACION CON Dlshc;zliltr;a y habito Importancia y beneficios Comité SOL
LAS PERSONAS !
(Shitsuke)
Constancia Egel})iirsvar en los buenos Métodos de aplicacion
(Shikari)
Compromiso | Ir hasta el final de las tareas
(Shitsukoku) Definir
RELACION CON LA | Coordinacion | Trabajar en equipo Importancia y beneficios o
EMPRESA (Seishoo) Comite SOL
Mejoramiento continuo y
Sincronizacién | perdurable Métodos de aplicacion
(Seido)

Fuente: Elaboracién propia. Octubre de 2020.

3.4.3 Aplicacién de estrategias

Después de realizar todas las actividades correspondientes al proceso de
preparacién, la unidad de andlisis se encontrara en condiciones para iniciar la
implementacion del programa con la direccién del Comité SOL, el cual debera

realizar la calendarizacion para la aplicacion de las tres primeras eses.
Es importante dar a conocer cada una de las actividades que se pondran en

marcha en el programa y analizar cada una de ellas para lograr el progreso en la

implementacion; por lo que se utilizara para este fin el correo electrénico y las
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pizarras informativas, que se encuentran ubicadas en las diferentes areas de la
empresa.

Los equipos SOL seran los responsables de informar al personal una semana
antes de la aplicacion de cada una de las eses, la programacion, los

instrumentos a utilizar y la manera correcta de aplicarlos.

3.4.3.1 Mejoras en lainfraestructura

Antes de dar inicio con la implementacion es importante realizar mejoras a la
infraestructura para reforzar la seguridad del personal, es necesario retirar la
estructura del cielo falso del area de preparado de vehiculos nuevos, (ver imagen
45, pagina 73) siendo un total de 20 metros cuadrados, se propone a
Multiproyectos HP, el valor por retiralas y trasladarlas fuera de la empresa es de
Q600.00 quetzales. Anteriormente esta area operativa funcionaba como oficinas
administrativas por lo cual ya no es conveniente el cielo falso, también deben
cambiarse las laminas trasparentes que se encuentran dafiadas y limpiar los

conductos de agua para evitar las filtraciones de agua.

Ademas, se necesita reparar parte del cableado eléctrico y reemplazar las cajas
de distribucion las cuales se encuentran dafiado debido a la humedad, por
ultimo, en el area de sanitarios del mismo departamento se debe de corregir las
filtraciones de agua, cambiar ocho unidades de cielo falso y pintar las paredes
gue presentan suciedad acumulada, lo cual sera realizado por el personal de
mantenimiento de la empresa. La informacion del costo de estas mejoras se

detalla en el cuadro 11.
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Cuadro 11
Presupuesto propuesto de mejora en infraestructura

Cantidad | Unidad de medida Descripcion Precio unitario | Costo total
5 Unidad Galon de pintura Q 225.00] Q 1,125.00
6 Unidad Lamina transparente | Q 149.00| Q 894.00
4 Unidad Caja de registro Q 8.30| Q 33.20
8 Unidad Cielo falso Q 65.00f Q 520.00
20 Metros cuadrados | Retirar cielo falso Q 600.00 | Q 600.00
Total Q 3,172.20

Fuente: Elaboracion propia con informacién ferreteria EPA. Octubre de 2020.

3.4.3.2 Mantenimiento de ventiladores

Una adecuada ventilacion en el area operativa es importante, debido a que es un
lugar sensible a los niveles de contaminacion producidos por la emision de gases
de los vehiculos, para mantener un ambiente saludable y agradable es esencial
gque cada uno de los ventiladores funcione de una manera adecuada,
protegiendo la salud e integridad fisica de cada uno de los colaboradores que

labora en esta area.

Ademas, un sistema de ventilacibn adecuado ayuda a conservar una correcta
temperatura, humedad y ventilacion, manteniendo un ambiente saludable para
todos los colaboradores de esa area. Con esto se evitara a largo plazo perjuicios
en la salud y bajo rendimiento laboral. A continuacion, se muestra el costo por
revision y mantenimiento de los ventiladores, es importante mencionar que el
valor total no incluye piezas defectuosas dependiendo del repuesto a reemplazar

el monto subiria y seria reemplazado con autorizacién de la empresa.
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Cuadro 12
Presupuesto propuesto de mantenimiento de ventiladores

Cantidad Unidad de medida Descripcién | Precio unitario | Costo total
4 Revision y mantenimiento | Ventiladores Q 1,125.00f Q 4,500.00
Total Q 4,500.00

Fuente: Elaboracion propia con informacion talleres Pérez. Octubre de 2020.

3.4.3.3 Mejoras en la Seguridad

Debido a que muchas sefalizaciones se encuentran a una altura no adecuada,
segun CONRED (2019), se recomienda que las sefiales estén colocadas en una
altura de 1 metro del suelo en la pared izquierda y una distancia entre ellas de 3
metros entre si, dentro de la empresa existe una persona encargada del

mantenimiento, la cual puede realizar los cambios correspondientes.

A continuacion, se muestra un ejemplo de la ubicacién correcta de las sefiales:

Imagen 79
Sefalizacion en pasillos de mayor circulacion

Ejemplo:

Distancia de 3 metros .4 -.-
entre una sefal y otra

TN T T T T T T L Altura de 1 metro

al nivel del suelo.

Fuente: Guia de sefializacion de ambientes y equipos de seguridad. https:/bit.ly/3IlYRZv1. Octubre de
2020.

Las sefales deben ubicarse en lugares en donde se visualicen con facilidad, es
importante que la distribucién del mobiliario y la decoracibn no sean un

impedimento para distinguirlas.
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Ademas, los ambientes pequefios como oficinas o salones pequefios se
sefalizaran Unicamente en las salidas las cuales seran utilizadas como rutas de

escape si llegara a ocurrir alguna emergencia.

A continuacion, se muestra la imagen correspondiente de la correcta ubicacion

de las rutas de evacuacion.
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Imagen 80
Sefalizacibn de ambientes y equipos de seguridad

Ubicacion de sefiales de evacuacion
----------- » en oficinas & salones de reunion
pequefos

| \
1
/ ------ + Ubicacion de las sefiales contra
/ incendios

Fuente: Guia de sefializacion de ambientes y equipos de seguridad. https:/bit.ly/3IlYRZv1. Octubre de
2020.

Con respecto a los extintores, deben de ser ubicados a una altura de 1.50 metros
desde el nivel del suelo, y la sefial correspondiente a 0.1 metros de distancia del
extintor, es decir a 1.60 metros desde el nivel del suelo, aunque cuentan con un
mantenimiento adecuado, algunos de los extintores se encuentran sobre el suelo
y obstruidos de alguna manera.

A continuacion, se muestra la manera correcta en la que deben de permanecer

los extintores.
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Imagen 81
Ubicacioén correcta de los extintores

Fuente: Guia para la sefializacion de ambientes. https://bit.ly/3fspWCC. Octubre de 2020.

Para cumplir con los requerimientos de seguridad en la unidad de andlisis, se
hace necesaria la instalacion de los ocho extintores que no poseen una base
adecuada para colocarlos, ademas de la sefializacién que facilite su ubicacion,
debido a que la empresa cuenta con dos personas de mantenimiento, estos
seran los responsables de las mejoras mencionadas anteriormente. A

continuacion, se presenta la cotizacion correspondiente.

Cuadro 13
Cotizacion de propuesta de mejora de sefalizacion y bases de extintores

Cantidad | Unidad de medida Descripcion Precio unitario Costo total
8 Unidad Base de extintor Q 65.00| Q 520.00
8 Unidad Sefial de extintor Q 25.00f Q 200.00
Total Q 720.00

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Sigo y Extintores de Guatemala. Octubre de
2020.
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3.4.3.4 Equipo de proteccion

Aunque la unidad de analisis cuenta con la mayoria de equipo de proteccion para
poder desempefiar las labores operativas, algunos de los colaboradores
indicaron que no se les ha proporcionado tapones especiales para los oidos, los
cuales son necesarios en determinados trabajos donde utilizan herramienta que
emite demasiado ruido, siendo esto perjudicial para la salud del personal a largo

plazo, la informacion del costo se detalla en la siguiente tabla.

Cuadro 14
Cotizacion de tapones de proteccion para los oidos
Cantidad | Unidad de medida Descripcion Precio unitario Costo total
45 Juegos Tapones sencillos Q 200 Q 90.00
Total Q 90.00

Fuente: Elaboracion propia, con base a cotizacién de Novex, S.A. Octubre de 2020.

3.4.3.5 Escaleras

Las escaleras a pesar de que se encuentran en buen estado y con sus
respectivos pasamanos, no cuentan con cintas antideslizantes en su superficie,
siendo un riesgo para los colaboradores que la recorren diariamente, debido a
gue estan elaboradas de madera y piso ceramico, estas se localizan distribuidas
en las diferentes areas de la empresa, teniendo una longitud aproximada de 12
metros cada una, siendo un total de cinco escaleras, el detalle de los costos para

llevar a cabo estas mejoras se presentan en el siguiente cuadro.

Cuadro 15
Cotizacion de cintas antideslizantes
Cantidad | Unidad de medida Descripcién P Costo total
unitario
Cintas
5 Rollo de 12 metros antideslizantes Q 350.00] Q 1,750.00
Total Q 1,750.00

Fuente: Elaboracidn propia, con base a cotizacion de Sigo. Octubre de 2020
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3.4.3.6 Normativo interno de seguridad

Establecer y cumplir un normativo de seguridad que vele por el cumplimiento de
las medidas de seguridad dentro de las instalaciones es importante debido a que
evitan posibles accidentes resguardando la integridad fisica de todos los

colaboradores. A continuacion, la propuesta de la normativa de seguridad.

Imagen 82
Normativa de seguridad

Dirigido a todo el personal operativo y visitantes de la misma

Todas las personas, sin excepcion, deberan utilizar el equipo de seguridad dentro de las areas
operativas que lo ameriten, a los visitantes que se dirigen al area se les proporcionara el

equipo en la entrada de las instalaciones, se le brindar4 chalecos reflectivos y cascos

protectores.
Equipo de seguridad: W
e Guantes ‘
e Lentes l‘{ ;_'-"“ g
e Tapones para los oidos -(' 3
e Cinturdn de carga _—

e Botas de punta de acero _

Medidas de seguridad a seguir dentro de las instalaciones:
e Movilizarse dentro de las instalaciones Unicamente por los pasos peatonales
autorizados.
e Seguir las instrucciones en las sefalizaciones.
e En caso de emergencia siga las rutas de evacuacion que integran la organizacion.

e Utilizar las herramientas y equipo de forma segura evitando los accidentes.

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

3.4.4 Proceso de implementacion
A continuacion, se desarrollan las actividades que se llevaran a cabo en cada
fase del proceso de implementacién de la metodologia nueve eses (9s), al

momento de realizar las acciones necesarias en cada estrategia, se les informara
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a los colaboradores los lineamientos que deben de cumplir con los objetivos de
cada ese.

3.4.4.1 Seleccibon (Seiri)

Con la primera "S", se pretende identificar, clasificar, separar y/o eliminar del
puesto de trabajo los equipos, materiales, productos y documentos innecesarios

gue reducen o quitan espacio, conservando solo lo necesario.

El propésito de esta “S™ es retirar todos los elementos que no son esenciales
para las tareas diarias. Los objetos necesarios se deben de mantener cerca de la
accion, mientras los innecesarios se deben retirar del lugar, ya sea donar,
transferir o vender si fuera necesario. Este proceso de eliminar los objetos que ya
no son necesarios dentro de la empresa ayudard a aprovechar de una mejor
manera los espacios de trabajo con los que se cuenta actualmente, generando

mas beneficio para la organizacion como para los colaboradores

Se consideran como objetos necesarios, aquellos que son indispensables para
realizar el trabajo, como computadoras, lapiceros, calculadoras, impresoras y
demas elementos que sin ellos no se puede concluir las tareas asignadas. Los
objetos innecesarios son los elementos que solo ocupan espacio en el area de
trabajo y dificultan mantener un ambiente ordenado, entre estos se encuentran,
decoraciones, mobiliario extra y objetos personales que no ayudan a realizar el

trabajo.

En el proceso de seleccion cada colaborador debera hacer la clasificacion de lo
atil y lo no atil en su area de trabajo, ya sea en escritorios, archivos, oficinas, etc.
Para llevar a cabo esta seleccién es necesario que el colaborador conozca el

diagrama de clasificacién que se encuentra en la siguiente imagen:
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Imagen 83
Diagrama de clasificacion Seiri

Elementos
necesarios

¥

Organizarlos

T

Objetos i5on dtiles para i
dafiados nosotros? > Repararlos
Mo
Objetos Separarlos
obsoletos P
Donarlos
Objetos de iSon dtiles para Sip
mas alguien mas?
» Venderlos
Mo

Descartarlos

Fuente: https://bit.ly/3swtCXM. Octubre de 2020.

La aplicacion de Seiri prepara los lugares para que sean MAas seguros y
ordenados. Para ello se debe de llenar un listado en donde se deben colocar los
equipos, materiales, mobiliario y herramientas del area de trabajo y marcar con
una “X" si es un elemento necesario o innecesario. El auditor del Equipo SOL
entregara la boleta a cada uno de los colaboradores para que ellos completen el

listado segun el &rea en que se encuentren.
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A continuacion, se presenta el formato propuesto que debera ser utilizado al
momento de la aplicacion Seiri.

Cuadro 16
Propuesta de formato de elementos necesarios e innecesarios

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y
servicios

Formato No. 9S-001
Formato de elementos necesarios e innecesarios

Area: Administracion D Operaciones D Ventas D
Sub érea:
Responsable:

Fecha:

Listado de elementos
Objetos Necesario |Innecesario

Z
o

OO NOOA[WIN|F

[EEN
o

[EEN
[N

[EEN
N

[EEN
w

[EEN
N

=
(O3]

[EEN
»

=
\l

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.
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Al momento de separar todos los objetos necesarios e innecesarios, se debe de
clasificar los elementos necesarios de acuerdo a su frecuencia de uso, es util
identificarlos por clases, tales como: elementos activos, semiactivos o inactivos.
Los activos son los que se utilizan diariamente, los semiactivos tienen un uso de
una vez a la semana los inactivos no son utilizados, sin embargo, estos
elementos no pueden ser desechados debido a que aun forman parte del
inventario de la empresa; para llevar a cabo dicha actividad se propone el

siguiente formato.

Cuadro 17
Propuesta de formato de elementos segun su frecuencia de uso

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y
servicios

Formato No. 95-002
Formato de elementos segun su frecuencia de uso

Area: Administracion |:| Operaciones |:| Ventas |:|
Sub érea:
Responsable:

Fecha:
Listado de elementos
No. Objetos Activos Semiactivos Inactivo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE
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Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020

En el cuadro anterior se colocara el nombre del objeto y una X en la opcion que

corresponda de acuerdo con la frecuencia de uso.

Adicionalmente, se aplicard una herramienta por todos los colaboradores llamada
tarjeta roja, la cual es una tarjeta que permite marcar y distinguir en el area de
trabajo los objetos que no forman parte de la funcion laboral, ejemplo de estos
son: equipo roto o descompuesto, en mal estado, desactualizado o que no
tengan relacion con las actividades que se desarrollan. Dicha tarjeta ayudara a

realizar una accion correctiva sobre esos objetos.

El formato propuesto para la tarjeta roja es una hoja en blanco con unas medidas
de 15 cm de alto por 14 cm de ancho, con un margen rojo de 1 cm para su facil
distincion, las tarjetas contaran con su nimero impreso para evitar repeticiones y

gue ocurra un mal registro de datos.

La impresion de la tarjeta roja es en papel mate accesible para escribir y con
adhesivo, se necesitardn 100 tarjetas que tiene un costo de Q 487.50,

informacion obtenida de imprenta Ediciones Don Quijote.

La tarjeta roja debera llenarse de la siguiente manera: debe colocarse fecha,
nombre del area en donde se aplica, nombre de la persona que propone que el

elemento ya no es utl, cantidad de elementos. Colocar una X' o Vv

seleccionando la accion propuesta, en comentarios se agregard la informacién o
detalles importantes, por ejemplo, cédigo de inventario o lugar al que se

transferira el objeto, a continuacion, se presenta el formato propuesto.
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Imagen 84
Formato de tarjeta roja

TARJETA ROJA

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes,
repuestos y servicios

MNo. 001

Fecha:

Mombre del area:

Propuesto por:

Responsable Actual:

Elementao:

Cantidad:

Accion propuesta:

Reparar

Transferir a otra area
Donar

Vender

Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

A continuacién, en la imagen 85, se muestra un ejemplo de como debe ser

aplicada la tarjeta roja.
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Imagen 85
Ejemplo de aplicacion de tarjeta roja

Fuente: imagen captada por la investigacion en trabajo de campo. Octubre de 2020.

Como se puede observar, la tarjeta roja esta encima de cajas y llantas mal
ubicadas, estos son elementos que deberian de estar colocados correctamente,
en el caso de las cajas tienen que estar almacenadas en una bodega debido a
gue contienen aros de magnesio y la llanta en el area de reciclaje, acondicionada

de una manera adecuada evitando el desorden.

Al terminar la clasificacion mediante el uso de la tarjeta roja, los miembros del
Equipo SOL deberan llenar el listado propuesto que se presenta a continuacion,
a manera de resumir la informacién obtenida de las tarjetas rojas. En las

columnas debera marcarse con una "X o v la accién que se ha propuesto, en

caso de ser un objeto personal el espacio dispuesto para el codigo del inventario
debera dejarse en blanco.
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Cuadro 18
Propuesta para clasificacion de elementos de acuerdo a tarjeta roja

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y
servicios

Formato No. 9S5-003
Listado de elementos innecesarios clasificados por medio de la tarjeta roja

Area:
Responsable:

Fecha:
Listado de elementos innecesarios
No. Descripcion _Codlgo Qe Reparar | Transferir | Donar | Vender
inventario

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

Por dltimo, con los elementos innecesarios se debe de realizar la accion
correctiva que se haya planteado en la tarjeta roja, para dejar dentro de la
empresa solamente los elementos que son utiles para realizar los procesos de
atencion al cliente interno y externo, se deben de analizar todos los lugares, en el

area operativa se encuentran objetos innecesarios, entre estos exceso de carton
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desordenado, extintores obstaculizados por objetos, los cuales pueden ser
enviados a otro punto de la empresa.

En el area administrativa se observaron objetos personales, en su mayoria en los
escritorios de trabajo, provocando que el espacio para realizar las tareas diarias
sea mas reducida dificultado cumplir con las labores asignadas, entre los objetos
se observaron pachones, tazas, juguetes y fotografias, estos deberan de ser

retirados del puesto de trabajo.
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Imagen 86
Formato de tarjeta verde

TARJETA VERDE

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes,
repuestos y servicios

Mo. 001

Fecha:

Mombre del area:
Observacion realizada por:
Codigo de inventario:

Clasificacion:

Mobiliario
Papeleria

Equipo de computo
Otros

Motivo del traslado:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.
La tarjeta verde, formato mostrado en la imagen anterior, se colocara sobre

objetos que se han clasificado como no Utiles en el desarrollo de las labores
diarias en los puestos de trabajo, pero pueden ser de utilidad en otras areas de la
empresa, ejemplos de estos son muebles de archivo, estanterias, escritorios,
computadoras, etc. Que estan en buen estado y pueden reubicarse dentro de la

empresa.
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La tarjeta debera llenarse de la siguiente manera: debe colocarse el nimero de
tarjeta, los numeros no pueden repetirse en la misma é&rea de trabajo o
departamento para un mejor control, colocar fecha, nombre del 4rea donde se
aplica, nombre de la persona que indica que el elemento ya no es util en esa
area, el nombre del articulo y su cédigo segun inventario. Colocar una “X” o un
cheque (V) seleccionando la clasificacion a la cual pertenece, y establecer a qué

departamento se sugiere el traslado ademas de la razén puntual porque sugiere

el cambio.

La impresion de la tarjeta verde es en papel mate accesible para escribir y con
adhesivo, se necesitaran 100 tarjetas que tiene un costo de Q487.5, informacion

obtenida de imprenta Ediciones Don Quijote.

El formato propuesto para la tarjeta verde es una hoja en blanco con unas
medidas de 15 cm de alto por 14 cm de ancho, con un margen verde de 1 cm
para su fécil distincién, las tarjetas contaran con su ndmero impreso para evitar

repeticiones y que ocurra un mal registro de datos.

Al terminar con el uso de la tarjeta verde se llenara por area el formato que se
presenta en el siguiente cuadro de manera de resumir la informacién recolectada
en las tarjetas verdes, se anotara el codigo y nombre del elemento que se ha
considerado como transferible y en la dltima columna debera colocarse el area o

departamento, donde se ha propuesto sea trasladado.
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Cuadro 19
Propuesta de listado de elementos necesarios para otras areas

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y
servicios

Formato No. 9S-004
Listado de elementos necesarios para otras areas

Area:
Responsable:

Fecha:

Listado de elementos innecesarios

Cddigo de Area de traslado | Razo6n del
inventario propuesto traslado

z
©

Cdédigo de inventario

OO |NO| O W|IN|F

[N
o

[EEN
[EEN

=
N

=
w

[EY
n

15
NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

3.4.4.2 Orden (Seiton)
Cuando se haya realizado la accion correctiva con los elementos que ya fueron

considerados innecesarios y solamente quedaron dentro del puesto de trabajo
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los elementos necesarios, estos deberan ser organizados para localizarlos
facilmente siendo este el objetivo de Seiton, es necesario que los objetos con
frecuencia de uso constante estén a una distancia considerable evitando pérdida
de tiempo en traerlas de un lado hacia otro, los de uso medio como por ejemplo
los escaneres y herramienta especial deben de estar en un lugar adecuado

donde no obstaculicen pasos peatonales y su busqueda sea rapida.

Los elementos que realmente se utilicen pocas veces en el mes deberan estar
almacenadas de una forma adecuada y ordenada en un lugar conveniente para
gue cuando se necesiten se trasladen al lugar de trabajo, estas seran devueltas
lo més pronto posible después del uso para evitar acumulacién y desorden de

objetos que no estan siendo utilizados.

En el area administrativa se debera clasificar de una forma adecuada la
papeleria y almacenarla donde corresponde, dependiendo de la utilidad tendran
gue estar almacenadas en un archivo o carpetas de una forma organizada, se
encontraron algunas oficinas con hojas regadas por todo el escritorio provocando
desorden y mal aspecto, la importancia de una correcta organizacién es colocar
los elementos en el lugar que corresponden, para ello es necesario analizar el
siguiente diagrama de organizacion el cual indica la manera en la cual se deben

colocar los objetos segun la frecuencia de uso.
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Imagen 87
Diagrama de organizacion

/Herramienta \
Maquinaria
Mobiliario y equipo
Instrumentos de trabajo de oficina
Materiales (wipe, lija, super bonder)
Documentos administrativos
neres de diagnostico
\Escé de di {i )
\
- Semiactivos )
s Alrededor del 4rea de Activos:
Maquinas obsoletas ) . Cerca del 4drea de
Repuestos obsoletos traba_Jo o2l inng ; ; ;
e ey considerable para usarlas trabajo a una distancia
e cuando se necesiten, a un corta de la personas
\corto espacio de la persona )

Fuente: Elaboracion propia con informacién de INTECAP. Octubre de 2020.

Utilizando el listado elaborado que se realiz6 de los articulos necesarios e
innecesarios de acuerdo al uso de la lista de clasificacion (Cuadro 16, pagina
146) y con la ayuda del diagrama de organizacion, todas las areas de la empresa
se organizaran correctamente. De esta manera se muestra la importancia que

tiene Seiri con Seiton.

Para promover el orden es importante que el personal tenga por escrito las
normas establecidas, se distribuird una circular por medio de publicaciones en
las pizarras informativas y correo electronico para que refuercen de forma visual
la importancia de mantener todos los objetos en su lugar. A continuacion, se

muestra la normativa propuesta:
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Imagen 88
Normativa interna de orden

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos
y servicios

Normativa interna de orden (Seiton)

Dirigido a todo el personal administrativo y operativo

o Respetar los lugares destinados para cada cosa, entre estos instrumentos de trabajo,
mercaderia y herramientas.

¢ No obstruir de ninguna manera los extintores, interruptores eléctricos rutas de evacuacion
y entradas.

¢ Inmediatamente después de utilizar un instrumento de trabajo, maquinaria y herramienta,
devolver a su lugar.

e Mantener el area de trabajo libre de objetos personales, comida u otro material no
relacionado al trabajo.

e Ubicar cada documento donde corresponde.

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

a) Orden en las oficinas

Disponer de un espacio de trabajo ordenado y bien organizado es importante en

cada oficina del area administrativa, se requiere que los elementos de mayor

frecuencia de uso se ubiquen lo mas cerca del colaborador, estableciendo un

lugar especifico para cada cosa de manera que facilite su ubicacién, el espacio

de trabajo sera mas amplio y comodo al realizar los trabajos asignados, la
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empresa cuenta con escritorios de trabajo amplios, pero debido a la acumulacion
de hojas y objetos personales crea lugares de trabajo pequefios y desordenados.
Los elementos que no son parte de los instrumentos de trabajo asignados por la
empresa deberan de retirarse del escritorio, entre estos se encuentran vasos,
pachones, cucharas, adornos, fotografias, botellas de vidrio, juguetes vy
recipientes de comida, estos objetos no generan ningun beneficio tanto para el
colaborador como para la empresa, los elementos activos como lo indica el
diagrama de organizacion, deberan colocarse en la primera gaveta del escritorio
de trabajo, tales como: lapiceros, lapices calculadora, resaltadores, clips,
ganchos, engrapadora, regla, tijeras y demas instrumentos de la misma

naturaleza.

También se propone un organizador de oficina como se muestra en la imagen 89
para ser utilizado en los departamentos con mayor transito de documentos como
lo son recursos humanos, operaciones Yy financiero, esta herramienta
administrativa cuenta con mas espacio y esto beneficiard el orden en los
escritorios asignados al personal evitando desorden por la acumulacién de
documentos, tales como ordenes de trabajo expedientes de personal y papeleria

de importaciones.
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Imagen 89
Organizador de oficina

Fuente: https://www.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala/en/Revisteros/ ORGANIZADOR-
OFICINA-%28HORIZONTAL%29/p/27370. Octubre de 2020.

Se requiere uno para cada colaborador, 29 para area administrativa y 32 para el
area de ventas, en el cuadro 19 se presenta la siguiente cotizacion.

Cuadro 20
Cotizacion de organizadores de oficina

Cantidad Umda.d ge Descripcion HEele Costo total
medida unitario
61 Unidad Organizadores de oficina | Q 199.00| Q 12,139.00
Total Q 12,139.00

Fuente: Elaboracion propia, con base a cotizacion de Office Depot. Octubre de 2020.

Una vez aplicada la segunda, S el escritorio de trabajo debera observarse como

se muestra a continuacion:
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Imagen 90
Ejemplo de escritorio de trabajo ordenado

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

b) Orden en el archivo

Otra area importante a ordenar dentro de la empresa, es el archivo del
departamento operativo el cual almacena toda la documentacién de los vehiculos
importados, en ellos se detalla informacion de la condiciones en las que se
recibieron y todos los procesos de traslados, servicios y revisiones antes de la
entrega, actualmente estos documentos estan archivados de una forma
inadecuada, ubicados sobre el suelo sin ningun orden establecido, la persona
encargada del almacenamiento de las documentaciones, indica que para poder
llevar un control que le permita encontrar la papeleria le asigna una numeracion
a cada columna de hojas la cual ingresar a una hoja de Excel, esto le ayuda a

recordar dénde colocé cada papeleria.

Es importante almacenar de una forma adecuada y ordenada la documentacion,
facilitando su busqueda y ubicacion, para que cualquier colaborador del

departamento operativo, que en algdn momento necesite inspeccionar algun
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documento, lo pueda encontrar facilmente evitando pérdida de tiempo, a

continuacion, se muestran las estanterias propuestas.

Imagen 91
Estanterias para almacenamiento de documentos

Fuente: https://www.soluciones Melo.com/estanterias.html. Octubre de 2020.

Para el almacenamiento de los documentos se utilizardn cuatro estanterias, el

costo de estas se muestra a continuacion.

Cuadro 21
Cotizacion de estanterias para almacenamiento de documentos

Cantidad | Unidad de medida | Descripcion | Precio unitario Costo total

4 Unidad Estanterias Q 900.00 Q 3,600.00

Total Q 3,600.00

Fuente: Elaboracion propia, con base a cotizacion de Soluciones Melo. Octubre de 2020.

Para llevar un control adecuado se colocaran cartapacios, los cuales se
identificaran de la siguiente manera: el color azul corresponde a los documentos
del afio en curso, el color amarillo para el aflo anterior, el color verde para los de

tres afios anteriores y los de mayor antigiedad de color rojo, este proceso
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ayudara a realizar la busqueda de una forma mas rapida y eficiente para
cualquier colaborador de la empresa. En la imagen 92 se presenta un ejemplo de

coémo deberan de rotularse los cartapacios.

Imagen 92
Ejemplo de rotulacidon de cartapacios del area operativa

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

La facilidad que tendra la busqueda de los documentos, de acuerdo a los
lineamientos propuestos para archivar la papeleria segun fechas y colores a los
cartapacios, dard un valor agregado al proceso y poder asi reducir los tiempos
improductivos, debido a que los archivos de los demas departamentos tienen un

orden establecido.

Esta propuesta es Unicamente para el departamento de operaciones debido al
desorden con el que cuentan actualmente, los cartapacios del afio en curso
ocuparan las primeras filas todos rotulados con su debido color y fecha, los del
afio anterior en las siguientes filas y asi sucesivamente quedando el color rojo en

el ultimo piso de abajo, para el almacenamiento de documentos de escaso uso.

Se utilizaran cajas de carton como las que se ven en las estanterias de la imagen
93 pagina 163, las cajas deberan estar identificadas con la descripcion del

contenido, para poder ubicarlas de una forma mas préactica y sencilla, si en algun

163



caso fuera necesaria alguna auditoria, la papeleria sin uso es almacenada en

una bodega y destruida o reciclada después de 5 afios.

El jefe de &rea conjuntamente con el auditor del Equipo SOL se encargaran de la
correspondiente supervision y se cumpla con los lineamientos establecidos
debido a que los demas archivos de la empresa si cuentan con estanterias
Unicamente se recomienda ordenarlas de una forma adecuada, a continuacion, el

cuadro de cotizacion de los cartapacios propuestos.

Cuadro 22
Cotizacion de cartapacios para almacenamiento de documentos

Cantidad | Unidad de medida | Descripcion | Precio unitario Costo total

48 Unidad Cartapacios Q 46.90 Q 2,251.20

Total Q 2,251.20

Fuente: Elaboracion propia, con base a cotizacion de Office Depot. Octubre de 2020.

Es importante colocar los cartapacios de manera vertical, uno al lado del otro
para aprovechar de mejor manera el espacio, a continuacion, se muestra la
imagen de la forma correcta en que deben ser archivados los documentos del
area operativa.

Imagen 93
Ejemplo de orden en estanterias

Fuente: https://bit.ly/3Am30EdX. Octubre de 2020.
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c) Orden de archivos digitales

En la pantalla del escritorio no se debe observar archivos desordenados, por lo
tanto, los responsables del orden designados por el Comité SOL, deberan
inspeccionar cada equipo de computo de las areas que les fueron asignadas,

verificando que los archivos cuenten con un orden adecuado.

La informacion ser& enviada por escrito al departamento de informética mediante
un correo electrénico, con copia a los miembros del comité, quienes realizaran
las correcciones adecuadas, evitando que el equipo trabaje a una menor
capacidad, debido a las acumulaciones y desorden de los documentos en el
escritorio, en la imagen 94, se muestra un ejemplo de como se debe observar la

pantalla de la computadora:

Imagen 94
Ejemplo de escritorio de pantalla

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.
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A continuacién, se brindan los pasos para clasificar los documentos

adecuadamente:

d)

Ubicarse en mis documentos: toda la informacion se ira guardando en la
carpeta Mis Documentos, esta serd la Unica carpeta que estara ubicada
en la pantalla del escritorio.

Crear subcarpetas: en lugar de acumular documentos digitales de
cualquier forma, se crean subcarpetas con nombres faciles de distinguir,
por ejemplo: crear en mis Documentos subcarpetas organizandolas con
nombres apropiados de uso constante, como las que se mencionan a
continuacion; o6rdenes de repuestos pendientes de entregar, fechas de
ingreso de repuestos, garantias pendientes de asignar, importacion de
vehiculos etc., y estas dividirlas con mas subcarpetas con el fin de llevar
un orden establecido evitando el desorden y facilitando la busqueda de los

archivos.

Organizar: todos los archivos que estén sueltos deben ser clasificados en
distintas carpetas. Habra algunos que no forman parte de ninguna de las
carpetas creadas o simplemente no forman parte de las funciones
laborales, en este caso se tendran que analizar si se deben desechar, de
igual modo no pueden existir documentos personales dentro de los
archivos digitales como por ejemplo juegos, peliculas, musica y programas

gue no estén autorizados por la empresa.

Orden de objetos de uso personal

Todos los objetos personales deberan ser retirados de los puestos de trabajo

para evitar acumulaciones de elementos innecesarios, la empresa cuenta con un
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area de lockers para el personal operativo, esta se encuentra en el segundo nivel
del edificio, en cuanto al personal administrativo y de ventas, no poseen un area
asignada. Actualmente, tienen Unicamente un lugar de almacenamiento de
utensilios de cocina y materiales de limpieza, el cual es utilizado la mayor parte
del tiempo por el personal de limpieza, por lo tanto, cada colaborador debe de

colocar la lonchera, mochila y demas objetos personales en el puesto de trabajo.

La disposicién de hacer uso de lockers, para todo el personal, responde a la
necesidad de apartar las cosas personales y de alimentacion de las areas de
trabajo. Los lockers propuestos para el area administrativa y ventas consisten en
torres de metal, de tres compartimientos, con puerta y pestillo para candado,
existe una oficina en el segundo nivel del area administrativa la cual funciona
como sala de espera donde podrian ubicarse, a continuacién, se muestran los

lockers propuestos.

Imagen 95
Lockers para almacenamiento de objetos personales

Fuente: https://bit.ly/3dx6brl. Octubre de 2020.
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Los lockers del area administrativa y ventas no solo serviran para guardar
articulos personales que se utlizan a diario, sino también para aquellos
elementos que se podrian necesitar en algdin momento determinado como libros,

bolsos, ropa de deporte entre otros, a continuacion, el cuadro de cotizacion.

Cuadro 23

Cotizacion de lockers para almacenamiento de objetos personales

Cantidad Unidad de medida Descripcién | Precio unitario | Costo total
30 Torre de tres compartimentos | Lockers Q 595.00| Q 17,850.00

Total Q 17,850.00

Fuente: Elaboracion propia con base a cotizacién de muebles y modulares de oficina. Octubre de
2020.

e) Orden en las herramientas

La mayoria de las cajas de herramientas del personal operativo no conservan un
orden adecuado, debido a que no se tiene el hébito de colocarlas donde
corresponde al momento de utilizarlas, tampoco tienen organizadores de
herramientas que les ayude a ubicarlas de una forma correcta, Unicamente un
reducido numero de técnicos afirma ordenarlas al finalizar las labores diarias,
indicando que debido a la cantidad de trabajo que se les asigna habitualmente,

es dificil dejarlas en el lugar que les corresponde.

Se propone un organizador de herramientas en cada bandeja de las cajas, esto
con el fin de facilitar la ubicacion y orden de los instrumentos de trabajo, los
organizadores ayudaran a mejorar considerablemente, evitando que se muevan
0 se desorganicen los instrumentos al momento de utilizarlos, también sera mas
factible encontrar y ordenar las herramientas que mas se manipulan diariamente,
ademas aumentara la eficiencia de los colaboradores en las reparaciones

asignadas, a continuacion se muestra la mejora propuesta.
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Imagen 96
Organizador de Herramientas

Fuente: https://bit.ly/2QLdfsp. Octubre de 2020.

Como se puede observar en la imagen anterior cada organizador estara
elaborado de esponja dura y resistente la cual ayudara a tener un alto grado de
control, orden y proteccion de las herramientas, cada colaborador del personal
operativo realizard la silueta de las herramientas utilizadas en la esponja, los
instrumentos de mayor uso seran ubicados en la primera y segunda bandeja y
los de menor uso en los compartimientos restantes, a continuacion, el cuadro de

cotizacion.

Cuadro 24
Cotizacion de organizadores de herramientas

Cantidad | Unidad de medida Descripcion Precio unitario Costo total

40 Unidad Organizadores Q 73.75 Q 2,950.00

Total Q 2,950.00

Fuente: Elaboracion propia, con base a cotizacion Foam shops. Octubre de 2020.

En la siguiente imagen se muestra un ejemplo del orden en el que deben de

permanecer las herramientas de trabajo ubicadas correctamente.
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Imagen 97
Ejemplo de orden en las cajas de herramientas

Fuente: https://bit.ly/3ubktWw. Octubre de 2020

f)  Orden en las maquinas, elevadores hidréaulicos y escaneres

Respecto a las maquinas elevadores hidraulicos de motores los cuales ocupan
un espacio considerable, deberan ser ubicadas donde corresponde después de
utilizarlas, para evitar obstaculizar salidas o pasos peatonales, la empresa cuenta
con una bodega para este tipo de instrumentos. En cuanto a los escaneres estos
tienen un lugar asignado donde se utilizan de una forma mas frecuente por el
personal operativo, serd responsabilidad del Equipo SOL conjuntamente con el
encargado de cada éarea, supervisar que todo esté donde corresponde. A

continuacion se muestra la bodega asignada para la maquinaria pesada.
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Imagen 98
Bodega de maquinaria pesada

Fuente: Elaboracion propia basada en informacién obtenida en trabajo de campo. Octubre de
2020.

g) Orden en el area de reciclaje

Los desechos de carton, aceite, botes plasticos y demas materiales sin utilizar
por la empresa ocupan un espacio considerable, debido a la acumulacién
excesiva de los mismos, esto provoca desorden mal aspecto y podrian proliferar
plagas para las instalaciones, para resolver este inconveniente se plantea
delegar a un miembro del Equipo SOL quien se encargara de supervisar el area
diariamente con el fin de verificar que el material esta siendo ordenado y retirado
del puesto de trabajo evitando acumulaciones, se cuenta con compaiiias
recicladoras encargadas de retirar los materiales, quienes se presentan cada vez

gue se les requiere.

171



El material genera ingresos para la empresa, este sera recogido cada vez que
llegue a su maxima capacidad de almacenamiento, con esto se reducira la

acumulacion y desorden dentro de la misma.

A continuacién, se presenta el formato propuesto para el control de los residuos
generados por la empresa, lo que permitira establecer la cantidad que genera y

en un futuro cercano ir disminuyendo ese exceso.

Como ya se indicé se propone gue se proceda a reciclar materiales que puedan
generar un ingreso extra a la organizacion, entre estos elementos se encuentra
el cartbn que genera mas desorden en el area de reciclaje, por lo cual es
importante que todas las personas recuerden constantemente la forma correcta
de colocarlo, para evitar ocasionar una mala imagen, a la vez sera mas facil y
rapido retirar los residuos si se ordenan de una forma adecuada, a continuacion,

se muestra el formato correspondiente.
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Cuadro 25

Formato de control de reciclaje

servicios

Formato No. 9S-006
Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y

Control de reciclaje

Nombre o
identificacion del
residuo

Cantidad

Fecha de
extraccion
del residuo

Nombre de la
empresa
recolectora

Observaciones

Firma responsable de orden Equipo SOL

Firma del auditor de la empresa

Fuente: Elaboracién propia. Octubre de 2020.

h) Propuestas de rotulos de orden y reciclaje

Es importante promover el orden, la limpieza y el reciclaje de una forma visual

para que los colaboradores puedan tener presente la importancia de evitar el

desorden, los ambientes sucios y la mala colocacion de elementos donde no

correspondan, para tal efecto se propone rétulos de 40x40 cm en PVC de 2

milimetros, los cuales deberan ser colocados en las diferentes areas de la

empresa, desde las oficinas administrativas hasta los espacios del area

operativa.
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Imagen 99
Propuesta de rotulos de orden y limpieza

MANTENGA LIMPIO

Y ORDENADO SU
LUGAR DE TRABAJO

IMPORTANTE

OBLIGATORIO MANTENGA
MANTENER ORDENADO
ORDEN LOS MATERIALES

Fuente: https://bit.ly/3cvVuG6. Octubre de 2020.

A continuacion, se muestra la propuesta de roétulos de clasificacion de reciclaje
es importante mencionar que ya se cuenta con un depdésito para el material

organico dentro de la empresa.
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Imagen 100
Propuesta de rotulos de reciclaje
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Fuente: https://bit.ly/3cyAqlH. Octubre de 2020.
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Para implementar la propuesta de los rétulos de orden, limpieza y reciclaje se
hace necesario la adquisicién 16 de orden y ocho de reciclaje, a continuacion, se

presenta el cuadro de cotizacion.

Cuadro 26
Cotizacion de rétulos de orden y reciclaje

Cantidad | Unidad de medida | Descripcion | Precio unitario Costo total

24 Unidad Rétulos Q 4750 Q 1,140.00

Total Q 1,140.00

Fuente:. Elaboracion propia, con base a cotizacion de Box color. Octubre de 2020.

3.44.3 Limpieza (Seiso)

Seiso propone limpiar el entorno de trabajo, incluido el mobiliario, equipo,
maquinaria, herramientas, instrumentos de trabajo, paredes, pisos, ventanas y
techo. Este inciso no estard a cargo solamente por el personal de limpieza,
aunque ellos tienen el compromiso de realizarla dentro de las instalaciones, en
esta "s” se hace conciencia que todo el personal es responsable de las cosas

gue utilizan y de mantener su puesto de trabajo ordenado y limpio.
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La suma de todos los esfuerzos, mas el cumplimiento de los deberes del
personal de limpieza, lograran mantener un ambiente agradable para realizar las
funciones laborales. Se debera iniciar identificando los lugares que necesiten
limpieza y determinar si el &rea constantemente se mantiene sucia para

eliminarlo de raiz, el objetivo es evitar que se vuelva a repetir.

Al aplicar la politica de mantener un area adecuada de trabajo, se necesitara la
participacion de todos los colaboradores, los cuales deberan utilizar un dia no
laboral completo o realizarlo por fases para evitar interferir en los procesos de
atencion al cliente, cada uno de ellos estara a cargo de su puesto de trabajo, los

bafos y el comedor estaran a cargo del personal de limpieza.

Es importante mencionar que las jornadas de limpieza que se realicen no
deberan ser consideradas como parte de una actividad mas, la intencién es
hacer notar la diferencia al observar un area limpia y un area sucia, con eso se
promovera que los diferentes ambientes se encuentren adecuados y con esto las
actividades de limpieza no ocuparan demasiado tiempo y recursos por parte de

los colaboradores.

Para que el personal esté enterado se utilizara la siguiente invitacion la cual sera
enviada por correo electronico y publicado en las pizarras informativas, las
cuales se encuentran enfrente del marcaje de entrada y salida del personal, esto
garantizard que todos los colaboradores participen en la campafia, a

continuacién, se muestra la imagen propuesta.

176



Imagen 101
Invitacion para el dia de limpieza

HOYVOY A CONSEGUIRTODO LO QUE ME PROPONGA
Te invitamosa que participes enla Jornada de limpieza
Fecha: Lugar: Horario:

Tu aporte es importante, juntos haremos de tu area de trabajo un lugar mejor

=

Fuente: Elaboracién propia. Febrero de 2020

El procedimiento para la limpieza del area administrativa se detalla en el
siguiente programa, el cual debera ser entregado a cada departamento para su
conocimiento, ademas el auditor del Equipo SOL lo utilizara posteriormente para
evaluar que se hayan realizado todos los pasos, colocando un cheque (V) en la
casilla de verificacion si la actividad se llevé a cabo, asi mismo el responsable de
limpieza del Equipo SOL sera el encargado de supervisar toda la actividad

guiado por el formato que se presenta a continuacion.
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Cuadro 27

Proceso para la campafa de limpieza del area administrativa

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y

servicios
9S-006
/ .& Programa para la jornada de limpieza
i A=< 2 del area administrativa
Area: Fecha: Responsable:
Hora: Supervisor:
Firma:
No. Descripcién Verificacion
1 |Limpieza del techo
2 |Limpieza de ventanas
3 |Limpiar y sacudir el escritorio
4 | Sacudir y limpiar el equipo de computacion
5 | Ordenar los cables sueltos
6 |Limpieza de los residuos de liquidos regados
7 | Barrer (mover el mobiliario)
8 | Quitar el polvo del archivo
9 |Limpiar paredes
10 |Pintar paredes
11 | Trapear (mover el mobiliario)
12 |Regresar el mobiliario a su lugar
13
14
15
Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020

Para llevar a cabo la limpieza en las areas administrativas se necesitara lo

siguiente: escobas, limpia vidrios, pafios limpiadores,

desengrasantes

trapeadores, pinturas y brochas, las paredes que presenten manchas deberan
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ser pintadas por el personal del departamento con el apoyo de los encargados de
mantenimiento de la empresa.

Asi mismo se presenta, a continuacion, el cuadro de verificacion para la
realizacion de la limpieza en el area operativa el cual se utilizara de la misma

forma que el anterior.

Cuadro 28
Proceso para la campafia de limpieza del area operativa

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y

servicios
9S-007
/ f;"f Programa para la jornada de limpieza
iy N 2 del &rea operativa
Area: Fecha: Responsable:
Hora: Supervisor:
Firma:
No. Descripcioén Verificacion
1 |Limpiar cajas de herramientas
2 | Limpieza de los instrumentos y herramientas de trabajo
3 | Limpiar grasa acumulada en las paredes
4 | Sacudir y limpiar el equipo de computacion
5 |Ordenary limpiar las mesas de colocacion de repuestos
6 |Ordenary limpiar las mesas de colocacién de herramientas
7 | Limpieza de los residuos de aceite
8 | Barrer (mover el mobiliario)
9 | Quitar y remover la grasa de las maquinas
10 |Limpiar el aire acondicionado
11 |Realizar el mantenimiento de las maquinas
12 | Colocar las maquinas en su lugar
13 |Pintar paredes
14 | Trapear (mover el mobiliario)
15 |Regresar el mobiliario a su lugar
Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.
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La conformacién del grupo de limpieza estara integrada por los mismos colaboradores del departamento a realizar
la jornada de limpieza, en la empresa se trabaja de lunes a sabado, por lo que las actividades se proponen
empiecen a realizarse el dia sdbado después de medio, para no interferir en las actividades del departamento. La
limpieza serd realizada en equipo por todo el personal, a continuacion, el programa de participacion por

departamento.

Cuadro 29
Programa de limpieza por departamento

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y servicios

08T

Programa de limpieza

Fecha de actualizacion del programa: Responsable de realizarlo:
Dia: Mes: Afio:
Area o departamento Grupo encargado de realizar la| Fechaa Hora de Hora de Coordinador Observaciones
P limpieza realizarse inicio finalizacion responsable
Ventas Personal de ventas
Operaciones Personal de operaciones
Repuestos Personal de repuestos
RRHH y financiero Personal de RRHH y financiero
Informética y tecnologia Personal de informatica

Fuente: Elaboracién propia. Octubre de 2020.




Es importante que la administracion de la empresa brinde los insumos
necesarios para realizar la campafia de limpieza, los cuales se presentan en el

siguiente cuadro.

Cuadro 30

Elementos requeridos para limpieza profunda

Cantidad | Unidad de medida Descripcion Precio unitario | Costo total
10 Unidad Galoén de pintura Q 167.00| Q 1,670.00
10 Unidad Brochas Q 20.00| Q 200.00
15 Unidad (libra) Wipe Q 17.00| Q 255.00
10 Unidad Escobas Q 15.00| Q 150.00
5 Unidad Palo para trapear Q 22.00| Q 110.00
5 Unidad Toalla para trapear Q 20.00| Q 100.00
5 Unidad Pala plastica Q 15.00| Q 75.00
2 Unidad Plumero para techo Q 120.00| Q 240.00
6 Unidad Limpiadores Q 15.00| Q 90.00
5 Unidad (Galén) | Desengrasante Q 20.00| Q 100.00
4 Unidad Esponja Q 25.00f Q 100.00
10 Unidad (Galén) | Desinfectante conolor | Q 18.00| Q 180.00
2 Unidad (Galén) | Limpia vidrios Q 25.001 Q 50.00

Total Q 3,320.00

Fuente:. Elaboracion propia, con base a cotizacién de Novex, S.A. Octubre de 2020

Al haber terminado la jornada de limpieza y evaluar las areas de acuerdo a los
formatos correspondientes se procederd a almacenar los insumos en los
espacios asignados en las areas administrativas y operativas de la empresa. El
control y la utilizaciéon de los mismos estara a cargo del responsable de limpieza
con colaboracion del personal y supervisor de la empresa encargada de realizar
la limpieza. Con esto se da por concluida la implementacién de las eses

operativas.
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Cuando los procedimientos de limpieza planteados anteriormente no se cumplan
y se presente una situacion de suciedad, los integrantes del Equipo SOL,
deberan utilizar la tarjeta amarilla que se presenta en la imagen 102, la cual
permitira tomar acciones inmediatas por parte de los colaboradores, al mismo

tiempo sera alerta para que la situacion actual no se repita.
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Imagen 102
Formato de tarjeta amarilla

TARJETA AMARILLA

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes,
repuestos y servicios

MNo. 001

Fecha:
Mombre del area:
Observacion realizada por:

Situacion ocasionada por:
Agua
Aceite
Polvo
Maternal
Mal funcionamiento

Descripcion del problema:

Solucion:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.
Debe de colocarse la fecha, el &rea donde se encuentra la situacion de suciedad,

y el nombre de la persona que hace la observacion, describir detalladamente el
problema y que solucién es la mas adecuada para corregirlo inmediatamente,
marcar con un cheque (V) en el cuadro correspondiente que es lo que esta
provocando que el area de trabajo se encuentre en una situacion no apta para el

buen desempefio del colaborador.
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Mantener un area limpia y depositar los desperdicios en el lugar correspondiente
es responsabilidad de todo el personal, debido a la acumulacién de basura que
se presenta en la mayoria de los recipientes de las areas operativas, en
necesario vaciar los depositos dos veces por dia, actualmente se realiza
solamente una vez, el primer vaciado lo realizara el responsable del puesto de
trabajo antes de iniciar las labores diarias y una segunda vez después del medio
dia por el personal de limpieza, con esto se evitara la acumulacion y desorden de
basura en las areas de trabajo, esto sera supervisado por un miembro del Equipo
SOL.

Es importante el avance del programa, para crear una cultura que valore los
lugares de trabajo limpios, este es el objetivo de Seiso, por lo que es esencial
gue todo el personal conozca las normativas de limpieza las cuales seran
enviadas por correo electronico, para el resto de colaboradores que no tienen
acceso a correo electrénico se pondran a la vista en las pizarras informativas que
se encuentran en el area de cafeteria, vestidores, y areas de marcaje de entrada
y salida, adicional a esto, a los colaboradores de nuevo ingreso se les entregara
una copia de la normativa para que puedan ser aplicadas desde el primer dia

de labores, a continuacion la normativa de limpieza propuesta.
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Imagen 103
Normativa interna de limpieza

Normativa interna de limpieza (Seiso)

Dirigido a todo el personal Administrativo, ventas y operativo

e Depositar la basura en su lugar.

e No acumular la basura en los recipientes asignados, buscar el proximo mas
vacio.

e Limpiar el area de trabajo después de realizar un trabajo.

e Utilizar el mobiliario y equipo, herramientas, materiales y maquinaria de forma
responsables y cuidadosa a fin de prolongar su vida util y su estado 6ptimo.

e Entregar los instrumentos y herramientas limpias.

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

Al completar la tercera "S" habr4d menos posibilidades de enfermedades y
accidentes, aumentara la vida util del equipo de la empresa y mostrara un mejor

aspecto de esta.
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Imagen 104

Propuesta de rotulos de limpieza

ES OBLIGATORIO
MANTENER
LA LIMPIEZA

Fuente: Elaboracién propia. Octubre de 2020.

MANTENER LIMPIO
EL ENTORNO

Mediante la implementacion de rétulos como el que se presentd anteriormente se

pretende lograr que las personas recuerden constantemente la importancia de

mantener una limpieza adecuada en cada puesto de trabajo, los rétulos deberan

ser instalados en las areas donde todo el personal las vea, como por ejemplo

corredores, pasillos y en los puestos de trabajo que tengan el espacio adecuado,

a continuacion, se presenta el costo que esto representa:

Cuadro 31
Cotizacion de rétulos de limpieza
Cantidad | Unidad de medida | Descripcion | Precio unitario Costo total
10 Unidad Rétulos Q 47.50 Q 475.00
Total Q 475.00

Fuente: Elaboracidn propia, con base a cotizacion de Box color. Octubre 2020.
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Los roétulos propuestos estan elaborados en PVC de 2 milimetros con medidas
de 40 por 40 centimetros de diametro para que puedan ser vistos sin ninguna

dificultad por el personal de la empresa.

Por ultimo para cumplir con el proceso de limpieza es importante promover la
cultura de reciclaje, con el fin de promover el cuidado del medio ambiente pero al
mismo tiempo contribuir a las acciones de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), por lo tanto como ya se mencion0d anteriormente, se contara con rotulos
gue identifiquen los lugares y los tipos de materiales que podran ser reciclados,
para tal efecto se hace necesario contar con recipientes especiales donde se

puedan depositar los elementos correspondientes.

Considerando que es necesario realizar movimientos entre los espacios y
también evitar que los colaboradores sufran accidentes; se propone adquirir un
modelo de contenedor que se desplace, tal como se muestra en la siguiente

imagen.
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Imagen 105

Ejemplo de contenedores de reciclaje

Fuente: http://www.devances.com/cont-1100l.html. Octubre de 2020.

Por tal motivo a continuacidon se presenta el cuadro de cotizacién de

contenedores para reciclaje, los cuales deberan ser instalados en los espacios

de mayor concurrencia, pero al mismo tiempo donde no afecten el paso de

personas, equipo o herramientas se recomienda sean colocados en el area de

reciclaje donde los espacios son adecuados y gran parte del personal transita por

ese sitio.
Cuadro 32
Cotizacion contenedores de reciclaje
. Unidad de L . .
Cantidad medida Descripcion Precio unitario | Costo total
3 Unidad Contenedor de reciclaje industrial | Q 650.00| Q 1,950.00
Total Q 1,950.00

Fuente: Elaboracién propia con base a cotizacion Grupo Brocal. Octubre de 2020.
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3.4.4.4 Estandarizar (Seiketsu)

La cuarta 'S” forma parte primordial del proceso de la metodologia 9°s, al haber
realizado ya parte del programa y llevar a cabo las acciones correctivas la
estandarizacion trata de lograr que los resultados obtenidos en las tres eses
anteriores (clasificar, ordenar y limpiar) se mantengan permanentes. Permite
afinar el cumplimiento de los estandares desarrollados previamente,
promoviendo que el cambio que se ha realizado es muestra del trabajo en equipo
y del deseo de mantener un lugar agradable con las condiciones adecuadas.

La primera medida a tomar serd una reunion organizada por el coordinador del
comite SOL, con el objetivo de mostrar los resultados alcanzados, sera un gran
logro haber realizado todas las actividades que permitan tener un lugar seguro,
ordenado y limpio, sin embargo, es realmente importante dar a conocer el

cambio que se llevé a cabo, por lo que se propone el siguiente programa.

189



Cuadro 33

Programa de estandarizacion

Reunion para la estandarizacion de la metodologia nueve eses (9°s)

- B
\_“‘;\,:‘
AW -

Lugar: Salén Polo

Fecha:

Responsable: Equipo Sol

Supervisor: Capacitador

Bienvenida: Dar inicio a la reunién con una bienvenida a todos los colaboradores.
Objetivos del | Informar que se desea lograr en esta reunion:
Programa: e Dar a conocer el cambio que se ha logrado.

e Definir los beneficios de la aplicacion de las primeras 3 °'s".
e Incentivar a mantener el cambio.
e Motivar a la mejora constante para lograr que se vuelva una

cultura dentro de la empresa.

Presentacion del
cambio:

Realizar una presentacion en Power Point con fotos que reflejen el
cambio. Mostrar una comparacién de como estaba la empresa antes de la

implementacién de la metodologia y como se encuentra actualmente

Comentarios:

Pedir la opinién de los colaboradores acerca de las actividades realizadas
y su punto de vista que se han logrado, realizar una lluvia de ideas de

mejoras futuras.

Explicaciéon de

la continuacién

Utilizar una presentacion de Power Point para dar a conocer los pasos
posteriores para lograr que la metodologia se estandarice en la empresa.
e Recordatorios visuales por medio de afiches
e Motivacion y colaboracion entre todos
e Supervisiones programadas

e Reconocimiento al departamento por el éxito alcanzado

Compromiso:

Resaltar la importancia de mantener los estdndares cada dia lograr una

empresa, ordenada limpia y de calidad en todo momento

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.
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Para la concientizacion es necesario presentar la informacion de manera clara y
sencilla, hacer uso de material audiovisual llamativo, y que la forma de transmitir
la informacion sea motivante, al mismo tiempo se trate de crear en el colaborador
el sentimiento de correspondencia y la necesidad de participar activamente en la
implementacion de la metodologia, es importante motivar a todos los
colaboradores, por lo que se propone el siguiente afiche el cual sera publicados

en las pizarras informativas de la empresa.

Imagen 106
Propuestas de recordatorio para la estandarizacion

Tu eres importante para nosotros al
igual que tu bienestar Todo esfuerzo tiene su recompensa, un
mantener limpio y ordenado te puesto limpio y ordenado es un puesto
ayudara a sentirte mejor.

seguro y eficiente.
A ) 3%
: |} 8l

iAnimo ta puedes! iMantén el cambio, ti puedes!

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020

Asimismo, es importante mantener la motivacién proyectada desde el Equipo sol
al resto de los colaboradores, con el fin de conservar un ambiente cémodo y
agradable, los afiches seran impresos en hojas de papel lino tamafio oficio,

colocados en las pizarras informativas
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Cuadro 34
Cotizacion de afiches para la estandarizacion

Cantidad | Unidad de medida | Descripcién | Precio unitario Costo total
10 Unidad Afiches Q 5.00 Q 50.00
Total Q 50.00

Fuente: Elaboracion propia, Last Minute impresiones. Octubre de 2020.

3.4.45 Disciplinay héabito (Shitsuke)

La disciplina y el hébito son importantes para medir el progreso de los
integrantes de la organizacion, significa hacer propia la metodologia, trabajar en
ella constantemente para mantener el cambio alcanzado, el cumplimiento de lo
establecido en la ese anterior se podra establecerse mediante constantes
auditorias que seran aplicadas por el auditor del Comité SOL, donde podran
verificar el cumplimiento de los estandares, de no ser asi debera corregirse

inmediatamente.

Las auditorias deberan ser sorpresivas por lo que se recomienda variar los dias
de aplicacion para no generar un patrén que pueda ser utilizado por los
colaboradores para mejorar su espacio de trabajo Unicamente para la revision.
Esto se realizara hasta que forme parte de la cultura organizacional de la
empresa. Para el efecto de las auditorias se propone el siguiente formato:
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Cuadro 35
Formato de evaluacion de disciplina

Formato No. 9S-007

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y
servicios

Formato de evaluacion de disciplina

Instrucciones: margque con una "X" los aspectos a evaluar segun lo observado en el
puesto de trabajo y en la conducta del colaborador.

Nombre del colaborador:

Pu

esto de trabajo:

No.

Aspecto a evaluar

Satisfactorio

Bueno

Regular

Deficiente

Se tiene Unicamente lo necesario

El sitio de trabajo esta ordenado

Limpieza del puesto de trabajo

Presentacion personal

Responsabilidad

Puntualidad

N[OOI WIN|EF

Respeto hacia los demas

Evaluador:
Fecha de evaluacion:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

Se hace necesario que la implementacion de la metodologia no se vea como una

imposicién de la organizaciéon sino mas bien como un estilo de vida en donde

todos colaboren y se responsabilicen del programa, para tal efecto es importante

gue se motive al personal por cumplir de forma satisfactoria, esto ser hara a

través de un reconocimiento de felicitacion por el esfuerzo y dedicacién, el cual

sep

resenta a continuacion:
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Imagen 107
Propuesta de reconocimiento

EMPRESA DEDICADA A LA VENTA DE
VEHICULOS, ACCESORIOS, PARTES, _

REPUESTOS Y SERVICIOS G

DIPLOMA DE RECONOCIMIENTO A:

Por su esfuerzo y dedicacion en la implementacion de la metodologia nueve eses
9’S, asi como por el excelente trabajo en equipo y coordinacién con su grupo.

Coordinador Comité SOL

Gerente General Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

Para implementar la propuesta de reconocimiento se hace necesario la impresiéon
de diplomas reconociendo el trabajo en equipo y la coordinacion con el grupo, en

papel especial. A continuacion, se muestra la cotizacion para tal efecto.

Cuadro 36
Cotizacion de diplomas de reconocimiento
Unidad
Cantidad de Descripcién Precio unitario | Costo total
medida
50 Unidad | Diplomas impresos en papel especial Q 500, Q 250.00
Total Q 250.00

Fuente: Elaboracion propia, Last Minute impresiones. Octubre de 2020.

Serd momento de espaciar las auditorias dos veces al mes cuando se observe

gue los colaboradores mantienen sus areas de trabajos limpios y ordenados y
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obedecen al estandar dado. Es en ese momento donde se puede decir que se ha

alcanzado y cumplido la quinta ese.

3.4.4.6 Constancia (Shikari)

Es importante seguir con la misma motivacion de lo que se ha logrado incentivar
a los colaboradores, mediante asignacion de tareas dentro de su area de trabajo,
proporcionar confianza para que se comunique abiertamente y directamente
exponiendo puntos de mejora, por otra parte, la constancia se logra poniendo en
practica los conocimientos realizados recordatorios, esfuerzos positivos y

seguimiento hasta integrar los buenos habitos a la cultura de la empresa.

El compromiso que tenga gerencia con el proyecto de implementacion de la
metodologia nueve eses "9s”, es importante para los objetivos establecidos a
consecuencia de las acciones que se tomen y demuestren el interés por mejorar

en cada una de las areas administrativas y operativas de la empresa.

Se recomienda motivar la constancia mediante reconocimiento a las personas
gue cumplan con la metodologia, a continuacion, se propone lo siguiente:
e Reconocimiento mediante un evento publico dentro de la empresa.
e Felicitaciones personales y escritas por parte de gerencia al personal.
e Llegar al lugar de trabajo personalmente para felicitarlo y resaltar los
logros alcanzados.

e Entrega de un diploma en reconocimiento a los logros alcanzados.

Es importante realizar un esfuerzo constante y positivo para lo cual se llevara a
cabo evaluaciones a todos los colaboradores de la empresa para determinar su
avance en el apego de los lineamientos, esto puede ser realizado por el jefe

directo o delegar a una persona para que lo realicé; a continuacién, se muestra el
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formato propuesto para las evaluaciones de los puestos de trabajo de cada

colaborador.

Cuadro 37
Formato de evaluacién de la constancia

Formato No. 9S-008

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y

servicios

Formato de evaluacion de disciplina

Nombre del
colaborador:
Puesto:

Area:

ASPECTO A EVALUAR

Cumplimiento en normativa de orden:
Cumplimiento en normativa de limpieza:

Cumplimiento en normativa de seguridad:

Satisfactorio | Bueno Malo

CRITERIOS A EVALUAR

Satisfactorio

El colaborador sigue las normas establecidas en todo momento y de forma eficiente.
Bueno

El colaborador cumple las normas la mayor parte del tiempo, sin embargo, comete
infracciones pequefias a causa de no seguir lo estipulado en lo establecido.

Malo

El colaborador falla constantemente en el cumplimiento de los lineamientos

establecidos por la empresa.

Firmay nombre del responsable:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.
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La evaluacion se llevara a cabo por el auditor del Equipo SOL se realizara con
base a las normativas propuestas que se presentaron anteriormente, la
evaluacion se llevara a cabo una vez al mes durante los primeros tres meses y
luego se realizar4 cada seis meses de forma ciclica. El esfuerzo positivo se
realizara por medio de retroalimentacion de los hallazgos que seran proveidos
por parte del Equipo SOL a cada uno de los colaboradores. ElI Equipo SOL
tendra cinco dias para proveer la retroalimentacion, una vez se complete la

evaluaciéon de constancia.

3.4.4.7 Compromiso (Shitsokoku)

El compromiso es cumplir con lo pactado, la adopcién de las tareas asignadas y
la aceptacidén de la responsabilidad de llegar a la consecucion de los objetivos
propuestos. Es una ética que se desarrolla en los lugares de trabajo a partir de
una alta moral personal, esto implica la adhesion firme a los propdsitos que se
han hecho. El compromiso esta estrechamente relacionado con la disciplina y la
constancia ya que cada uno de estos elementos fortalece al otro.

Para crear identidad con los planes los objetivos del programa se plantean las
siguientes practicas para llevarse a cabo en reuniones mensuales con el

personal.

Reconocer un trabajo bien hecho, es decir reconocer a alguien que haya

realizado un esfuerzo extra o que se encontré con una situacién peculiar y

la resolvio de la mejor forma posible.

e Estimular a los colaboradores a que tomen mas responsabilidad, al tiempo
gue se crea un entorno donde trabajar es agradable.

e Fomentar la realizacion de actividades encaminadas a trabajar en equipo.

e Abrir un espacio para comentarios, sugerencia y discusién sobre temas

especificos relacionados a la empresa.
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¢ Inculcar optimismo sobre el futuro de la organizacién. Si un colaborador
cree que si la empresa va a mejor él también se beneficiard, serdn més
productivos y leales.

e Estimular el sentido de trabajo en equipo es decir fomentar la colaboracion

entre ellos.

3.4.4.8 Coordinacion (Seishoo)

El trabajo en equipo es mas eficiente que la simple suma del trabajo individual,
parte esencial del trabajo en equipo es el ambiente en el cual se labora, también
depende de la empatia, colaboracion, comunicacion, informacién y liderazgo, con
gue se cuenta, los objetivos son mas faciles de alcanzar si cada persona
colabora y aporta ideas al trabajo del otro, direccionandolo de una forma correcta

y mejorara la coordinacion entre ellos.
La asociacion en grupo de cada area es esencial para determinar el avance y

establecer acciones correctivas, para el inicio de la coordinacion, se elabor6 un

diagrama el cual muestra los pasos para la implementacién de Seishoo.
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Imagen 108
Diagrama para implementar Seishoo

eComunicacio
n

eCapacitaci
on

eRetroalimentaci
on

eTrabajo en
equipo

eAcciones
correctivas

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.
Para una mejor compresion, a continuacion, se define cada uno de los pasos a

seguir en la implementacién de Seishoo.

e Comunicacion
La comunicacion debera ser constante y efectiva en el desarrollo de las
actividades programadas por el Comité SOL, este deberd comunicar la fecha
de ejecucion de la actividad con una semana de anticipacion, dando como
resultado la disposicion y participacion de todos los involucrados en el

cumplimiento de los objetivos establecidos.

e Capacitacion
Para realizar de buena manera el proceso de cambio, el Comité SOL sera el
encargado de capacitar a los colaboradores en la aplicacion y utilizacion de
los instrumentos de evaluacion y control de las éareas trabajo, ademas

enfatizara la importancia del trabajo en equipo, logrando que las actividades
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se realicen al mismo ritmo y se mantenga un ambiente de trabajo agradable

para los participantes.

Retroalimentacion
De ser necesario se realizard una retroalimentacion en cada etapa de trabajo,
para poder tomar acciones correctivas y seguir desarrollando lo planificado

para evitar posibles contratiempos en un futuro.

Trabajo en equipo

Todos los equipos de trabajo deben tener métodos de coordinacion y un plan
de trabajo para que no existan atrasos, esto se lograra con la participacion de
todo el personal, el objetivo del trabajo en equipo es disponer mas ideas y
destrezas al servicio de las actividades programadas.

Acciones correctivas

El Comité SOL evaluara el avance de los objetivos programados, ademas de
la comunicacion, desempefio y trabajo en equipo en el desarrollo de los
procesos asignados, de no cumplir con lo establecido se tomardn acciones
para buscar mejoras, generando un clima de confianza, donde los
colaboradores participen aportando soluciones, con la finalidad de asegurar el

alcance de las metas propuestas.

Las ventajas de seguir el diagrama anterior son:

El personal tendra los mismos objetivos.
Se logra un avance rapido en el trabajo.
Mejoramiento en los procesos.

Eliminar contratiempo.

Comunicacion efectiva entre el personal.
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3.4.4.9 Sincronizacion (Seido)

La sincronizacion promueve el cumplimiento de los lineamientos establecidos por
el programa, los cuales deben de ser llevados de la misma forma en todas las
areas de la empresa, es importante que todos los colaboradores cumplan con las

normativas planteadas.

La medicion, medidas correctivas y la estandarizacion son elementos
primordiales en el camino a la sincronizacion. Debe de existir un plan de trabajo y
normas especificas que indiquen lo que cada persona debe realizar dentro de la
empresa, esto permitira regular los cambios que se consideren de beneficio para
la organizacion, se realizaran a través de normas, reglamentos y procedimientos.
A continuacion, se muestra el diagrama con la secuencia de los pasos a seguir

para una mejor comprension del proceso.
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Imagen 109

Diagrama para implementar Seido

eDesarrollo de
normas

ePublicacién y
divulgacion de las
normas

eAplicacion de las
normas

eSensibilizacion

eHabitos

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

Para una mejor compresion, a continuacion, se define cada uno de los pasos a

seguir en la implementacién de seido.

e Desarrollo de normas
La aplicacion de las normas que indican los lineamientos, condiciones o
términos que deben seguir los colaboradores, respecto a seguridad, orden y
limpieza, en cada uno de los puestos de trabajo, deben ser puestos en
practica y prevalecer en todo momento, es importante asegurarse que todo el

personal se apegue a las normas planteadas por el Comité SOL.

e Publicacion y divulgacion de las normas

El éxito de las normas propuestas dependera en gran medida de las

actividades de publicacion y divulgacion que realicen dentro de la empresa,
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una adecuada comunicacion de las normas ayudara a los colaboradores a
entender los beneficios de cumplir los lineamientos propuestos, reduciendo la
resistencia al cambio. Cada Equipo SOL seré el responsable de transmitir las

normas de una manera clara y sencilla.

Aplicacion de las normas

Se supervisara periédicamente la aplicacion de las normas establecidas
respecto a seguridad, orden y limpieza, con la finalidad de que sean puestas
en practica en su totalidad, beneficiando tanto al colaborador como a la
empresa, ademas sera responsabilidad de los jefes de areas el control del
personal a su cargo verificando que las normativas sean aplicadas, el Comité
SOL serd el encargado de realizar evaluaciones sin previo aviso

asegurandose del cumplimiento y seguimiento de las mismas.

Sensibilizacion

El objetivo es sensibilizar a todo el personal sobre la necesidad de un cambio
positivo dentro de los procesos actuales, en donde se obtendran beneficios a
mediano y corto plazo, por medio de la participacion, desarrollo y
cumplimiento de las normativas propuestas por el Comité SOL, es
significativo que los colaboradores estén conscientes de la importancia que
tienen en todo el proceso de cambio.

Habitos

Disefiar un plan de seguimiento y recordatorio constante, ayudard a los
colaboradores a crear un habito de cumplimiento, responsabilidad y respecto
a las normativas propuestas por el Comité SOL, las normas seran colocadas
en las pizarras informativas, en los puestos de trabajo que tengan un lugar

apropiado y se enviaran por medio de correo electronico, al personal de
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nuevo ingreso se les entregara una copia por medio de recursos humanos

para una correcta induccion y conocimiento de las normas.

Las ventajas de seguir lo indicado anteriormente son:

e Todo colaborador podra realizar el trabajo sin problemas.
e Se contara con normas que guien en los procedimientos.
e Se llevara un mejor control de la documentacion.

e Una mayor satisfaccion de los colaboradores.

e Aumentar la calidad del servicio ofrecido.

3.4.5 Controles

Para asegurar los resultados y la continuidad del programa, es necesario
establecer mecanismos que permitan medir el desempefio de las diferentes
areas los cuales deben de ser aplicados por el auditor de seguridad, orden y
limpieza de cada equipo, los controles de verificacion se aplicaran sin previo

aviso para comprobar las condiciones reales de los puestos de trabajo.

Los controles se evaluaran con una puntuacion de 1 a 5 puntos, siendo 5 la
puntuacion mas alta si cumple satisfactoriamente con lo determinado. Se
evaluaran los elementos de seguridad, orden y limpieza. Al final de cada control
se colocara el subtotal correspondiente a cada elemento para dar un total

determinado.

La metodologia para la calificacién en puntaje sera la siguiente:
e 1 puntos — Nunca: se asignara este puntaje cuando la actividad no fue
implementada de acuerdo a las especificaciones de la metodologia.
e 2 puntos — Muy pocas veces: se otorgara dos puntos a las actividades
gue se consideren fueron aplicadas en un 40% de las veces, es decir 4 de

cadalO veces la actividad fue implementada de acuerdo a la normativa.
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e 3 puntos — Algunas veces: se ponderara con 3 puntos a la actividad que
fue implementada en un 60% de las ocasiones segun la metodologia.

e 4 puntos — Casi siempre: se procedera a calificar con 4 puntos todas
aquellas actividades que se consideren fueron implementadas en un 80%
de las ocasiones, es decir, 8 de cada 10 observaciones cumplieron con la
implementacion.

e 5 puntos — Siempre: sera la mayor calificacion otorgada a alguna
actividad que cumple con los lineamientos y especificaciones del

programa

A continuacion, se muestran los formatos de control propuestos para el area
administrativa y operativa, el objetivo de los controles es evaluar cada uno de los
programas y metas propuestas en la implementacion de la metodologia, logrando
conservar un lugar de trabajo seguro, limpio y ordenado para todo el personal de

la empresa.

205



Cuadro 38
Control area administrativa

LISTA DE VERIFICACION

9S-0009
Auditoria nueve eses (9°s) area administrativa y ventas

INSTRUCCIONES: coloque en la casilla de punteo un nimero entre 1 a 5, donde:
(1) Nunca, (2) Muy pocas veces, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre.

Area: Departamento:
Responsable: Auditor equipo SOL Fecha:
EVALUACION DE SEGURIDAD Punteo
1 | El suelo se encuentra libre de obstaculos.
2 | Se observan derrames de liquidos en el suelo.
3 | Los cables estan ordenados.
4 | El cielo falso se observa en buen estado.
5 | Los pasillos se encuentran libres de obstaculos.
6 | El cableado eléctrico esta en buenas condiciones.
7 | Los interruptores eléctricos estan en buenas condiciones.
8 | Se observan objetos personales en el area de trabajo.
9 | Los extintores se observan libres de obstaculos y ubicados correctamente.
EVALUACION DE ORDEN Punteo
10 | El area de trabajo esta ordenada.
11 | El escritorio de trabajo se encuentra libre de acumulaciones de documentos.
12 | La superficie del escritorio se observa libre de objetos personales.
13 | No se observan alimentos y/ bebidas en el area de trabajo.
14 | Hay objetos acumulados y amontonados sin ningln orden.
15 | El cableado esta ordenado correctamente.
16 | Los cartapacios se observan colocados debidamente en las estanterias.
17 | Se observa basura fuera de los recipientes.
18 | Los documentos digitales se encuentran clasificados en carpetas.
19 | Los instrumentos de trabajo se observan ordenados.
20 | Los expedientes fisicos se encuentran correctamente clasificados.
EVALUACION DE LIMPIEZA Punteo
21 | Las paredes estan limpias.
22 | El mobiliario se observa limpio.
23 | El piso se encuentra limpio.
24 | Los depésitos para basura se localizan de una forma adecuada.
25 | Hay basura en el area de trabajo.
26 | El equipo y herramientas se encuentran sucias.
27 | Las ventanas se encuentran limpias.
28 | Hay acumulacién de polvo.
29 | Se observan residuos de algun liquido regados en el suelo.
30 | El escritorio de trabajo estéa limpio.
SUBTOTAL
CUADRO DE RESUMEN Puntuacion
SEGURIDAD
ORDEN
LIMPIEZA

TOTAL SOBRE 150 PUNTOS

NOMBRE DE LA PERSONA RESPONSABLE: FIRMA:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020
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Cuadro 39
Control area operativa

LISTA DE VERIFICACION 9S-0010

Auditoria nueve eses (9's) area operativa

INSTRUCCIONES: coloque en la casilla de punteo un nimero entre 1 a 5, donde:
(1) Nunca, (2) Muy pocas veces, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre.

Area: Departamento:

Responsable: Auditor equipo SOL Fecha:

EVALUACION DE SEGURIDAD Punteo

El colaborador utiliza lentes.

El colaborador utiliza guantes.

La sefializacion es visible para todos los colaboradores.

El colaborador utiliza cinturén de fuerza.

El colaborador tiene proteccién auditiva.

El colaborador utiliza mascarilla.

El calzado es el adecuado. (botas con punta de acero).

Los extintores estan instalados de una manera correcta.

OO |IN[O(O|AR|W|IN|F

Los ventiladores de extraccion de gases funcionan correctamente.

=
o

Los caminamientos estan sefialados correctamente y libres de obstaculos.

EVALUACION DE ORDEN Punteo

11 | Se observan herramientas regadas en el puesto de trabajo.

12 | Los extintores se encuentran sin acumulaciones de objetos a su alrededor.

13 | Las salidas de emergencia estan libres sin ningun obstéculo.

14 | Los materiales de trabajo se observan ordenados (wipe, lija, cinta adhesiva etc.,).

15 | Se observan objetos innecesarios en el puesto de trabajo.

16 | El cableado esta ordenado correctamente.

17 | El area de reciclaje se observa ordenada.

18 | Se observa desorden en la basura.

19 | Los instrumentos y/herramientas de trabajo se encuentran ordenados.

EVALUACION DE LIMPIEZA Punteo

20 | Las paredes estan limpias.

21 | Se observan residuos de comida en el puesto de trabajo.

22 | El piso se encuentra limpio.

23 | Los depositos para basura se localizan sin acumulacion de basura.

24 | Hay basura en el area de trabajo.

25 | El equipo y herramientas se encuentran limpias.

26 | Hay acumulacion de polvo.

27 | Se observan residuos de algun liquido regados en el suelo.

28 | Uso de uniforme limpio: (overol, pantalén o camisa formal).

29 | Botas limpias.

SUBTOTAL

CUADRO DE RESUMEN Puntuacion

SEGURIDAD

ORDEN

LIMPIEZA

TOTAL SOBRE 145 PUNTOS

NOMBRE DE LA PERSONA RESPONSABLE: FIRMA:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020
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El cuadro anterior evaluara los puestos de trabajo del area operativa, verificando

la utilizacion del equipo de proteccion como la correcta ubicacion de las

herramientas y equipos de trabajo, ademéas se evaluaré el orden y la limpieza

con la que cuenta el area, si el resultado es satisfactorio no se realizaran

medidas correctivas, el Comité SOL, decidira cambios dependiendo de los

resultados.

Los siguientes formatos de control proponen evaluar la presentacion del

personal, debido a que la empresa presta servicios a distintos clientes, una

correcta vestimenta es importante para proporcionar una buena impresion.

Cuadro 40
Control al colaborador masculino

LISTA DE VERIFICACION

9S-0011
Auditoria nueve eses (9°s) control al colaborador hombre
INSTRUCCIONES: coloque en la casilla de punteo un nimero entre 1 a 5, donde:
(1) Nunca, (2) Muy pocas veces, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre.
Area: Departamento:
Responsable: Auditor equipo SOL Fecha:
EVALUACION DE PRESENTACION PERSONAL Punteo
1 | Utiliza pantal6n de vestir.
2 | Utiliza camisa manga larga.
3 | Utiliza cinturdn con hebilla discreta.
4 | Utiliza cinturdn negro.
5 | Utiliza calcetines oscuros combinados con el color del pantalon.
6 | Utiliza calzado formal de color negro.
7 | El calzado se observa limpio y lustrado.
8 | La vestimenta no presenta arrugas.
9 |La vestimenta no presenta manchas.
10 | Utiliza chumpa o suéter autorizados por la empresa.
11 | Tiene corte de cabello formal.
12 | El cabello se observa limpio.
13 | El cabello se observa peinado.
14 | No tiene barba o la tiene correctamente arreglada.
15 | Tiene ufias cortadas y limpias.
16 | No porta accesorios (pulseras u otros) informales.
CUADRO DE RESUMEN Puntuacion
TOTAL, SOBRE 80 PUNTOS
NOMBRE DE LA PERSONA RESPONSABLE: FIRMA:
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Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020
Tal como se muestra en el cuadro 40, este formato pretende evaluar la

presentacion personal de los colaboradores de sexo masculino de la empresa.
Similar objetivo tiene el siguiente formato de acuerdo al cuadro 41, formato que
se propone para utilizar en la evaluacion de la presentacidon personal de grupo de

colaboradoras de sexo femenino.

Cuadro 41
Control al colaborador femenino

LISTA DE VERIFICACION

9S-0012
Auditoria nueve eses (9°s) control al colaborador mujer
INSTRUCCIONES: coloque en la casilla de punteo un nimero entre 1 a 5, donde:
(1) Nunca, (2) Muy pocas veces, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre.
Area: Departamento:
Responsable: Auditor equipo SOL Fecha:
EVALUACION DE PRESENTACION PERSONAL Punteo
1 | Utiliza pantalon o falda de vestir.
2 | Utiliza blusa formal con manga.
3 | Lafalda o vestido tiene un largo apropiado (a la rodilla).
4 | Utiliza medias en color piel (si no aplica coloque puntuacion 5).
5 | Utiliza calzado formal.
6 | El calzado se encuentra limpio y lustrado.
7 | Utiliza chumpa o suéter autorizados por la empresa.
8 |La vestimenta no presenta arrugas.
9 |La vestimenta no presenta manchas.
10 | Tiene corte de cabello formal.
11 | El cabello se observa limpio.
12 | El cabello se observa peinado.
13 | Los accesorios para el cabello son discretos y de color oscuro.
14 | Utiliza maquillaje discreto.
15 | Utiliza accesorios discretos.
16 | Tiene ufias cortadas y limpias.
17 | No porta accesorios (pulseras u otros) informales.
18 | No muestra escote pronunciado.
CUADRO DE RESUMEN Puntuacion
TOTAL, SOBRE 95 PUNTOS
NOMBRE DE LA PERSONA RESPONSABLE: FIRMA:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020
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En el siguiente cuadro se muestra el control que debe aplicarse en el area de
comedor, se utilizara periddicamente segun lo determine el Comité SOL, por ser
uno de los lugares donde se retne una cantidad considerable de personas, es
importante cuidar los aspectos de seguridad, orden y limpieza.

Cuadro 42
Control del area de comedor

LISTA DE VERIFICACION 9S-0013
Auditoria nueve eses (9's) area de comedor

INSTRUCCIONES: coloque en la casilla de punteo un nimero entre 1 a 5, donde:
(1) Nunca, (2) Muy pocas veces, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre.

Area: Departamento:

Responsable: Auditor equipo SOL Fecha:

EVALUACION DE SEGURIDAD Punteo

El suelo se encuentra libre de obstaculos.

Se observan derrames de liquidos en el suelo.

Los cables se estan ordenados.

El cielo falso se observa en buen estado.

Las sillas estan en buenas condiciones.

El estado de las mesas es el adecuado.

El cableado eléctrico esta en buenas condiciones.

Los interruptores eléctricos estan en buenas condiciones.

OO |N[O|O[(R|W|N|F

Los extintores estan colocados donde corresponden.

EVALUACION DE ORDEN Punteo

10 | Los implementos de limpieza estan ubicados correctamente.

11 | Las sillas se encuentran ordenadas.

12 | Las mesas se encuentran ordenadas.

13 | El contenido del refrigerador esta en orden.

14 | Las puertas del mobiliario y electrodomésticos estan cerradas.

15 | El mostrador de entrega de alimentos se encuentra ordenado.

16 | No se observan recipientes desordenados.

EVALUACION DE LIMPIEZA Punteo

17 | El piso se encuentra limpio.

18 | Los electrodomésticos se encuentran limpios por fuera y dentro.

19 | Los manteles no tienen manchas de comida.

20 | No se perciben malos olores en el ambiente.

21 | Las ventanas estan limpias.

22 | No se encuentran telarafias.

23 | Se observa acumulacion de polvo.

24 | Se observan residuos de algun liquido en el suelo.

25 | El mostrador de entrega de alimentos se encuentra limpio.

SUBTOTAL

CUADRO DE RESUMEN Puntuacion

SEGURIDAD

ORDEN

LIMPIEZA

TOTAL SOBRE 125 PUNTOS

NOMBRE DE LA PERSONA RESPONSABLE: FIRMA:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020
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En el cuadro 43 se utilizara para la evaluacion del servicio sanitario, debido a los
olores que se derivan del uso una adecuada limpieza evitar4 problemas de salud
e higiene o dafios a la salud a los colaboradores y/o clientes que visitan la

empresa.

Cuadro 43
Control de servicios sanitarios

LISTA DE VERIFICACION 9S-0014
Auditoria nueve eses (9's) area de sanitarios

INSTRUCCIONES: coloque en la casilla de punteo un nimero entre 1 a 5, donde:
(1) Nunca, (2) Muy pocas veces, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre.

Area: Departamento:

Responsable: Auditor equipo SOL Fecha:

EVALUACION DE SEGURIDAD Punteo

El suelo se encuentra libre de obstaculos.

El suelo se encuentra sin acumulaciones de agua.

Los espejos estan en buenas condiciones.

El cielo falso se observa correctamente colocado.

La puerta cierra correctamente.

Los interruptores eléctricos estan en buenas condiciones.

N[O~ WIN|F

No se observan filtraciones de agua.

EVALUACION DE ORDEN Punteo

[ee]

No se observan implementos de limpieza a la vista.

9 El papel higiénico se encuentra ubicado en su lugar.

10 | El jabon liquido se encuentra en el recipiente asignado para este.

11 | Se observa el papel para el secado de manos donde corresponde.

12 | Las puertas se encuentran cerradas.

13 | Los botes de basura estan ordenados.

EVALUACION DE LIMPIEZA Punteo

14 | El piso se encuentra limpio.

15 | Los sanitarios se encuentran limpios.

16 | Los lavamanos se observan limpios.

17 | Las puertas no tienen manchas.

18 | Los espejos se observan limpios.

19 | Las paredes se encuentran limpias.

20 | Se perciben malos olores en el ambiente.

21 | No se observan derrames de papel en los botes de basura.

22 | Se observan telarafias.

23 | Cuenta con papel para el secado de manos.

24 | Tiene agua potable.

25 | Se observé papel higiénico.

SUBTOTAL

CUADRO DE RESUMEN Puntuacion

SEGURIDAD

ORDEN

LIMPIEZA

TOTAL SOBRE 125 PUNTOS

NOMBRE DE LA PERSONA RESPONSABLE: FIRMA:

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020
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Al finalizar de llenar la lista de verificacion, la evaluacion se realizara de la
siguiente manera: el auditor evaluara cada aspecto descrito y colocara la
puntuacion correspondiente en cada columna de acuerdo a lo observado,

considerando los criterios de evaluaciéon, que se muestran a continuacion.

Cuadro 44
Resultados de evaluacion

No cumple con los parametros establecidos,

puede estar poco motivado o no haber

MEJORAR “NM” 30% | comprendido la metodologia en su totalidad. Es
necesario aplicar las tres primeras eses.

NECESITA DeOa

Mantiene un resultado bajo en el estandar de
REGULAR De 31 | cumplimiento. Tiene problemas para cumplir con
los parametros establecidos. Se debe evaluar las
deficiencias y aplicar correctivos, auditar dos
veces por semana para afinar la metodologia.

‘R” a 60%

De 91 | Se considera satisfactorio porque cumple
relativamente con todos los incisos y mantiene
“S” una cultura de calidad. Aplicar ajustes de lo que

SATISFACTORIO

100% falta para llegar al 100%

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

Cada lista de verificacion tiene diferente puntuacion, el resultado que se obtenga
después de la auditoria se multiplica por 100, luego se divide sobre el total de
puntos que tiene asignada la lista de verificacion auditada, como se puede
observar en cada una de ellas el puntaje total es distinta. Por ejemplo, si el area

administrativa obtiene un total 110 puntos, se realiza el siguiente procedimiento:

(110/150) X100= 73.33 %

212




Cuadro 45
Listado de verificacion de propuestas para auditorias nueve eses (9°s)

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y
servicios

No. Resumen de controles propuestos
1 |Formato de elementos necesarios e innecesarios
2 |Formato de elementos segun su frecuencia de uso
3 |Listado de elementos innecesarios clasificados por medio de la tarjeta roja
4 |Listado de elementos necesarios para otras areas
5 | Formato de control de reciclaje
6 |Programa de jornada de limpieza area administrativa
7 | Programa de jornada de limpieza area operativa
8 |Formato de evaluacion de disciplina
9 |Formato de evaluacion de constancia
10 | Control area administrativa
11 | Control area operativa
12 | Control al colaborador masculino
13 | Control al colaborador femenino
14 | Control del area del comedor
15 | Control de servicios sanitarios

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

En cada evaluaciéon que se lleve a cabo, es importante realizar una reuniéon con
todo el personal del departamento para darles a conocer los resultados

obtenidos, su calificacién y los parametros que se deben corregir para mantener

una mejora continua.

Si

correctivas, por el contrario, si no cumple con los parametros esperados, el

Equipo SOL debera preparar un plan de accion para cada punto que necesite

el

mejora del area que no haya cumplido con los objetivos del programa.
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El plan de accién requerira a una persona del Equipo SOL sera responsable de acuerdo al aspecto que se requiera
mejora, se debe incluir nombre del plan, area, fechas de realizacidn, el objetivo general como especificos, tiempo

de inicio y finalizacién, a continuacién, el formato propuesto.

Cuadro 46

Formato de Plan para la implementacion del programa
Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y servicios
| PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA

Nombre del plan: Fecha:

Area: Departamento:

Objetivo General: Retroalimentacidn de seguridad, orden y limpieza
Objetivo especifico: Promover |a importancia de |2 implementacidn y beneficios de la metodologia

No. Actividad Responsable 1Ll L] Indicador de éxito
Inicio final Meta % costo

Reunidn de capacitacidnes Capacitador Aumentar el conocimiento y la importancia de la
seguridad, orden y limpieza Comite SOL implementacion de la metodologia

5 Seguimiento de la Responsable de Verificar que lo refroalimentado respecto a seguridad,
implementaciaon orden Equipo SOL orden y limpieza sea aplicado correctamente

3 Informar de los resultados al Auditor Equipo informar el avance al persanal
equipo SOL soL P

4 Comunicar a los colaboradores| Responsable de Qe todos los colaboradores estén enterados de los
el resultado de |a auditoria orden Equipo SOL resultados obtenidos
Motivar e incentivar el avance ) Comunicar a los colaboradores la importancia que

) Equipo S0L }
del programa tiene cada uno de ellos en el avance del programa

Total

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.



3.4.6 Recursos necesarios

La implementacion del programa de mejora continua basada en la metodologia

(97s) requiere recursos humanos y financieros que se detallan a continuacion.

3.46.1 Recursos humanos

Para la implementacion del programa sera necesario el involucramiento de todo
el personal de la empresa, el equipo que liderard las acciones sera el Comité
SOL, el cual se conformard por integrantes actuales de la empresa y no se

requerira contrataciones adicionales.

Cuadro 47
Recurso humano necesario

Empresa dedicada a la venta de vehiculos, accesorios, partes, repuestos y

servicios
Nombre Cantidad de personas

Coordinador Comité SOL 1
Secretario 1
Administrador visual 1
Capacitador 1
Auditor 1
Administrador visual Equipo SOL 5
Auditor del Equipo SOL 5
Capacitador del Equipo SOL 5

Total 20

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.

3.46.2 Financieros

A continuacion, se presenta el cuadro de resumen de los gastos en los que debe

incurrirse para la implementacion de la metodologia de mejora continua nueve

eses (9s).
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Cuadro 48

Recursos necesarios para la implementacion del programa

Descripcion Concientizacién | Seguridad Seiri Seiton Seiso
Curso Comité SOL Q 1,200.00
Capacitacion a los equipos Q 500.00
Remodelacién de las instalaciones Q 2,572.50
Base de extintor Q 520.00
Sefal de extintor Q 200.00
Tapones para oidos Q 90.00
Mantenimiento y revision de ventiladores Q 4,500.00
Cintas antideslizantes Q 1,750.00
Tarjeta roja Q 487.50
Tarjeta amarilla Q 487.50
Tarjeta verde Q 487.50
Afiches de estandarizacion Q 50.00
Organizadores de oficina Q 12,139.00
Estanterias Q 3,600.00
Cartapacios Q 2,251.20
Lockers Q 17,850.00
Organizador de herramientas Q 2,950.00
Rétulos de orden y reciclaje Q 1,140.00
Diplomas de reconocimiento Q 250.00
Rotulos de limpieza Q 475.00
Jornada de limpieza Q 3,320.00
Contenedores de reciclaje Q 1,950.00
Subtotales Q 1,700.00 | Q9,632.50 | Q1,462.50 | Q 40,230.20 | Q 5,745.00
Total general Q 58,770.20

Fuente: Elaboracion propia. Octubre de 2020.




3.4.6.3 Fisicos
Se requiere de los siguientes recursos fisicos para la ejecucion del programa:
e Computadoras.
e Mobiliario y equipo: sillas, mesas, escritorios e impresoras.
e Instalaciones de la empresa.
e Servicio telefonico.

e Internet.

Todo lo descrito en este capitulo tres permitirh que la empresa cree una cultura
de calidad con base a los procesos que requiere la metodologia nueve eses,
manteniendo un ambiente seguro, ordenado y limpio en cada una de las areas
con la que cuenta; se recomienda implementar conjuntamente la presente
propuesta con un programa de salud y seguridad ocupacional la cual es una
diciplina que establece normas, politicas, procesos y acciones preventivas con el

fin de evitar accidentes y enfermedades ocupacionales en los lugares de trabajo.
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CONCLUSIONES

La ausencia de lineamientos o0 instrucciones que guien a los
colaboradores a mantener las instalaciones y su puesto de trabajo seguro,
ordenado y limpio, es la razén por la que se encuentran deficiencias de

seguridad, orden y limpieza en la unidad de analisis.

El area de reciclaje de la empresa no cuenta con un orden establecido y
cantidad limite de almacenamiento, lo que provocando desorden vy

acumulaciéon de material.

No existen personas o grupos encargados que velen por el cumplimiento
de la seguridad, ordenan y limpieza dentro de la empresa, lo que provoca

desorden y un ambiente de trabajo desagradable.

Los colaboradores de la empresa no conocen la importancia de mantener
las areas de trabajo seguras, ordenadas y limpias, por lo cual sus
actividades diarias no estan enfocadas en aplicarlas en los respectivos

puestos de trabajo.

La empresa no posee ningun sistema de clasificacion que les permita
agrupar la documentacién y elementos de trabajo en necesarios e
innecesarios, por lo que la acumulacién en los espacios de trabajo es algo

normal dentro de la empresa.
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1.

RECOMENDACIONES

Implementar el programa de mejora continua basado en la metodologia
nueve eses (9's) el cual prevera a la empresa los lineamientos e
instrucciones necesarias para que esta pueda promover la seguridad,
orden y limpieza, desarrollando los buenos héabitos en todas las areas, y
asi mantener una cultura de calidad ademas de brindar herramientas que

permitan un progreso constante.

Capacitar a todo el personal en cuanto a la metodologia nueve eses (9°s)
facilitando la clasificacion entre los elementos necesarios e innecesarios
para el correcto desempefio de las labores, a través de la supervision y
asesoramiento constante, por parte de los responsables de

implementacion del programa.

Crear el Comité SOL, para que trabaje en la implementacién, promueva y
controle el programa basado en la metodologia nueve eses (9°s) de forma
gue exista progreso y constancia en cada una de las areas de acuerdo a
los lineamientos propuestos por el programa, concientizar y velar por los
aspectos de seguridad, orden y limpieza dentro de las instalaciones,
establecer las atribuciones a los encargados de cada area para que
formen parte de la supervision y apoyo del personal junto con el Equipo
SOL, y asi junto con los formatos propuestos, evitar que exista desorden,
suciedad y riesgos de accidente dentro de la empresa.

Concientizar al personal acerca de la importancia de mantener los lugares
de trabajos seguros, ordenados y limpios e incentivar las practicas
diariamente para que se asegure la continuidad del programa y al final

forme parte de la cultura organizacional de la empresa.
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5. Asignar un lugar de forma especifica para colocar los documentos,
respetando la frecuencia de uso de acuerdo al grado de importancia de los
mismos, ademas se evitara pérdida de tiempo, y deterioro de documentos,
y lo mas importante se cuidara la salud de los colaboradores, evitando el
polvo, suciedad.
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Anexo 1
Boleta de observacion

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Economicas
Escuela de Administracion de Empresas

GUIA DE OBSERVACION
Fecha:
Departamento: Hora:

ASPECTOS A EVALUAR

'Se observo personal de seguridad al
momento de ingresar al lugar (empresa)

El zona de trabajo es un espacio sequro

Las gradas tienen antideslizantes

Los accesos a la oficina son seguros para los
colaboradores y visitas

Existen rutas de evacuacion

Tienen restriccion en acceso de oficina

Cuentan con extintores

El personal administrativo esta debidamente
identificado

Los trabajadores poseen algun equipo de
proteccion

La empresa tiene puntos de reunion en caso
de emergencia

El espacio es el adecuado para la cantidad de
colaboradores

Existen carteles de normas para prevenir
accidentes

Hay carteles que indiquen las instrucciones
en caso de emergencia

Las instalaciones eléctricas se encuentran en
buen estado

Las oficinas tienen ventilacion natural o
artificial

La iluminacion en la empresa es la adecuada |

[ _ORDEN
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El drea de trabajo se observd ordenada

Tienen materiales cajas o herramientas que
obstruyan los accesos

Existe acumulacion de objetos

Tienen objetos en el suelo

Los archivos estan ordenados

El equipo de oficina esta debidamente
ordenado sequn su uso

Los empleados utilizan uniforme

Los instrumentos de trabajo se localizan
ubicados en el lugar donde corresponde

Las gavetas del area administrativa se
localizan ordenadas

Consumen alimentos en su puesto de trabajo

LIMPIEZA

Se encuentran limpias las instalaciones

Existe suciedad en el piso

Los escritorios tienen objetos para desechos

Cuentan con una persona encargada de la
limpieza

En el tiempo que se estuvo en el lugar se hizo
limpieza del mismo

Los utiles de oficina se observan limpios

Las paredes estan limpias.

Las ventanas se encuentran en optimas
condiciones

Hay basura dentro de su lugar de trabajo.

Existen basureros

El servicio sanitario estd en optimas
condiciones

El servicio sanitario se encuentra limpio

Existen implementos de limpieza en el drea
de trabajo

Se _encontraron implementos de limpieza en
el area de sanitarios

Observaciones Finales
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Anexo 2
Cuestionario dirigido al personal administrativo y de ventas

Universidad de San Carlos de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas No. De Boleta

Escuela de Administracion de Empresas
Trabajo de Tesis

CUESTIONARIO DIRIGIDO
A PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE VENTAS

Género Nivel Educativo

Masculino |:| Bésico I:I
Femenino D Diversificado I:I

Universitario I:I

Objetivo:
De acuerdo con la situacién actual, se desea conocer cudl es su opinidn respeto a la seguridad,
orden y limpieza dentro de la organizacion, por lo cual se requiere su colaboracién contestando

la siguiente boleta.

Fecha Departamento

1. ¢Conoce la metodologia de las 9°S?

Si NO
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¢En qué consiste?

Seguridad

2. iConsidera que las sefiales de seguridad estan ubicadas en un lugar visible?

si

3. iConoce las rutas de evacuacion en caso de cualquier eventualidad?

Si
4, iTiene conocimiento sobre los p

si

5. éTiene conocimiento del uso correcto de los extintores antes cualquier suceso?

Si

NO

NO

untos seguros de reunidn al momento de una evacuacion?

NO

NO

6. ¢Se realizan programas de capacitacion periodicamente con relacion al tema seguridad?

Si NO
7. éAnteriormente han ocurrido accidentes dentro de la empresa?
Si NO
8. éSe le brinda capacitacién al personal en?
Uso de extintores Primeros auxilios Casos de emergencia

Orden

9. iConsidera que en su drea de

desempeniar sus labores diarias?
Si

trabajo se encuentran objetos que no son necesarios para

NO

10. ¢ Existe alguna normativa dentro de la organizacion que norme el adecuado uso de los espacios
de trabajo y el orden que debe existir en los mismos?

-

|

NO
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Mencione si su respuesta es Si:

11. iEn su area de trabajo se encuentran objetos los cuales no utiliza?

si NO

Mencione cuales si su respuesta es Si:

12. éSi usted maneja expedientes fisicos, conoce si existe un lugar especifico para colocarlos segin
el proceso que lleva?

si NO

Mencione donde si su respuesta es Si:

13. éExiste alguna dificultad al momento de clasificar expedientes y documentos en su area de
trabajo?

si NO

14. i Cuenta su puesto de trabajo con lineamientos para clasificar los expedientes?

si NO

15. {Considera usted que el drea asignada para el orden de sus expedientes y articulos de oficina
son los adecuados para su uso diario?

si NO

16. iComo califica el orden dentro de su departamento?

Buena Regular Mala

17. iLos instrumentos de trabajo estan ordenados en estanterias o cajas?

Si NO

18. iEncuentra cualquier accesorio en menos de 1 minuto?

Si NO

3/5



19. iLos instrumentos de trabajo se encuentran correctamente identificados?

Si

20. i Existe un proceso especifico para solicitar los insumos o implementos de oficina que se van

NO

a utilizar?

Si NO
21. iSe supervisa en su departamento el orden?

Si NO

Limpieza

22. iLa administracion de la empresa le ha indicado algunas normas que guien la limpieza

en su area de trabajo?
Si

23. iConsidera que su area de trabajo se encuentra limpia?

Si

NO

NO

24. iHay personas encargadas para realizar la limpieza en su area de trabajo?

si

NO

25. iCon que frecuencia realiza limpieza la persona encargada en su area de trabajo?

1ves al dia 2 veces al dia 1 ves por semana

26. i Existe algun lugar para depositar los desechos y basura de su area de trabajo (basureros)

si |:| NO

27. iLimpia los accesorios de trabajo al terminar de utilizarlos?

-

Sl NO

28. iEl personal que realiza la limpieza es:

Personal de la empresa Outsourcing
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29. iExiste algin programa de reciclaje?

Si NO

30. iRealizan jornadas de limpieza?

-

| NO

31. éSe supervisa en su departamento la limpieza?

Si NO

32. {Qué le gustaria cambiar en su area de trabajo si tuviera la oportunidad?

33. {Cual es la causa por la cual existe deficiencias de Seguridad, Orden y Limpieza?

a. No existen lineamientos y procedimientos

b. No hay personas responsables.

d. Falta de interés por parte del personal.

e. No existen controles ni sanciones
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Anexo 3
Cuestionario dirigido al personal operativo

Universidad de San Carlos de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Administracion de Empresas

Trabajo de Tesis No. de Boleta

CUESTIONARIO DIRIGIDO

AL PERSONAL OPERATIVO

Nivel Educativo
Género .

Basico |:|
MasculinEl . -

Diversificado |:|
Femenin{ | o

Universitario |:|
Objetivo:

De acuerdo con la situacidén actual, se desea conocer cual es su opinidn respecto a la seguridad,
ordeny limpieza dentro de la organizacioén, por lo cual se requiere su colaboracidn contestando la

siguiente boleta.

Instrucciones: A continuacion, encontrard una serie de preguntas en las cuales deberd marcar con
una X en el cuadro correspondiente agradecemos dar su respuesta con la mayor transparencia y
veracidad. El cuestionario es andnimo y totalmente para fines académicos.

Fecha: Departamento:
Seguridad
1. Conoce la metodologia de las 9'S? 2. éLas condiciones de trabajo dentro de

su area son seguras?

si NO

En que consiste

si NO
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3. ¢ Considera que las sefiales de
seguridad estan ubicadas en un lugar
visible?

Si NO

4. ; Conoce las rutas de evacuacion
en caso de cualquier eventualidad?

Si NO

5. ¢ Tiene conocimiento sobre los puntos
seguros de reunién al momento de una
evacuacion?

Si NO

6. ¢ Tiene conocimiento del uso
correcto de los extintores ante
cualquier suceso?

Si NO

7. ;Se realizan programas de
capacitacién periédicamente con relacion
al tema seguridad?

Si NO

8. ; Anteriormente han ocurrido
accidentes dentro de la empresa?

Si NO

9.:.Se le brinda capacitacion al personal

en?
Si |:| NO

NO

Uso extintores

Primeros auxilios Si

En casos de emergencia Si NO

10. ¢,Sabe a quién llamar en caso
de emergencia?

Si NO

11. ;La empresa brinda equipo de
proteccion?

Si NO

Si su respuesta fue Si, especifique que
equipo de proteccion

12. ;Utiliza equipo de proteccion?

Si NO

Si su respuesta fue No especifique
por qué
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Limpieza

23. ¢ La administracién de la empresa le
ha indicado algunas normas que guien la
limpieza en su area de trabajo?

Si NO

24. ;Considera que su area de
trabajo se encuentra limpia?

NO

25. ;Hay personas encargadas para
realizar la limpieza en su area de
trabajo?

Si NO

26. ; Con que frecuencia realiza la

limpieza la persona encargada en su

area de trabajo?
1 vez al dia

2 veces por dia

1 vez por semana

27. ;Limpian las maquinas con
frecuencia?

Si NO

Si su respuesta fue Si, cada cuanto
realiza la limpieza

28. ;Su area de trabajo se mantiene

libre de basura y suciedad?

Si NO

29. ;Existe un lugar para depaositar los
desechos y basura de su area de trabajo
(basureros)?

Si NO

Donde

30. ;Limpia los accesorios de trabajo

al terminar de utilizarlos?

Si NO

31.¢ El personal que realiza la limpieza
es:

Personal de la empresa

Outsourcing

32. ; Existe algun programa de
reciclaje?

Si NO
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33. ¢Qué le gustaria cambiar en su area de
trabajo si tuviera la oportunidad?

Otras preguntas

34. iCual es la causa por la cual existe
deficiencias en Seguridad, Orden y Limpieza?

a. No existe lineamientos y procedimientos

b. No hay personas responsables I:I
c. Falta de interés por parte del personal I:l

d. No existe controles ni sanciones I:l

35. {Realizan jornadas de limpieza?

sil:l NO

36. iEstaria dispuesto a participar en un comité
que vele por la seguridad, orden y limpieza

5|’|:| NC}I:I
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