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Resumen

Titulo: Plan de mejoramiento enfocado en los procesos criticos de la empresa Todo Camperos
SAS BIC ubicada en la ciudad de Bucaramanga*

Autor: Daniela Fernanda Caceres Barrera**

Palabras clave: plan de mejoramiento, procesos, estudio del trabajo, herramienta 5s, herramienta
lluvia de ideas, mejora continua, estandarizacién de procesos.

Descripcion: El presente documento de trabajo de grado implementado en la empresa Todo
Camperos SAS BIC, cuyo interés en el mercado es la comercializacion de repuestos para vehiculos
junto con el servicio de mantenimiento y reparacion automotriz, tiene como finalidad contribuir al
mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo de la empresa. Lo anterior, fue posible
partiendo de un diagndstico de la situacion inicial, enfocado en la valoracion de cargas de trabajo
de los sujetos seleccionados para el estudio del trabajo; posteriormente, con base en el diagrama
de Pareto arrojado por el diagndstico, se trazd un plan de mejoramiento en donde se analizaron los
procesos criticos de cada departamento.

Para la implementacion de las propuestas de mejora se acudio a herramientas de calidad como: 5s,
Lluvia de ideas, Diagrama de Ishikawa y la Estandarizacion del Trabajo, las cuales permitieron en
el transcurso de su ejecucién detectar falencias en los procesos para brindar alternativas de solucion

ante oportunidades de mejora.

* Trabajo de grado.
**Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Directora: Martha Liliana Torres Barreto
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Abstract

Title: Improvement plan focused on the critical processes of the company Todo Camperos SAS
BIC located in the city of Bucaramanga*

Autor: Daniela Fernanda Céceres Barrera**

Keywords: Improvement plan, processes, work study, 5s tool, brainstorming tool, continuous
improvement, process standardization.

Description: The purpose of this degree work document implemented in the company Todo
Camperos SAS BIC, whose interest in the market is the commercialisation of spare parts for
vehicles together with the automotive maintenance and repair service, is to contribute to the
improvement of the company's mission and support processes. This was possible based on a
diagnosis of the initial situation, focused on the assessment of workloads of the subjects selected
for the work study; subsequently, based on the Pareto diagram produced by the diagnosis, an
improvement plan was drawn up in which the critical processes of each department were analysed.
For the implementation of the improvement proposals, quality tools were used, such as: 5s,
Brainstorming, Ishikawa Diagram and Work Standardisation, which, during the course of their
execution, made it possible to detect shortcomings in the processes in order to provide alternative

solutions to opportunities for improvement.

* Graduate Thesis
** Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies.
Director: Martha Liliana Torres Barreto
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Introduccion

Teniendo en cuenta el objetivo misional de la empresa y la realidad de las organizaciones en la
actualidad, en donde se ven enfrentadas a grandes retos como la eficacia, eficiencia, productividad,
estandares de calidad y competitividad, se establece la necesidad de mejorar los procesos internos
de la empresa Todo Camperos SAS BIC, viéndose obligada a adaptarse a los cambios y constantes
mejoras que procuren el buen desempefio de sus procesos, con la finalidad de prestar un mejor
servicio al cliente y potencializar su crecimiento en el mercado. A partir de ello, se identifica la
oportunidad de mejora relacionada con la agilidad de los procesos internos, la estandarizacién de
estos y la gestion del talento humano, haciendo énfasis en las funciones y responsabilidades que
competen a los puestos de trabajo considerados como criticos, y que representan cuellos de botella
en las operaciones rutinarias de la empresa. La anterior conclusion es obtenida a partir de la
revision de todos los manuales de funciones con los que cuenta la empresa, dentro de los cuales
algunos se consideran criticos debido a la cantidad y frecuencia de las funciones y
responsabilidades que manejan, ademas de ello, teniendo en cuenta diferentes entrevistas con los
trabajadores que desempefian estos cargos y una entrevista realizada al Gerente General de la
empresa Todo Camperos SAS BIC, en la cual manifiesta que no existe un conducto regular o
estandarizacion en el desarrollo de la mayoria de las actividades, por lo que se presentan
fluctuaciones en los resultados obtenidos, ademas de inconvenientes en cuanto a la incapacidad de
los trabajadores frente a la resolucion de algunas situaciones que se presentan, ya sea por falta de
conocimiento sobre el proceso o porque tienen una gran cantidad de responsabilidades que
obstaculizan el cumplimiento total de cada una de ellas. Ahora bien, la razon por la cual se generd

una alerta que el Gerente tradujo como la necesidad de crear un plan de mejoramiento de procesos,
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fue principalmente por las quejas de los clientes, ya que la ineficiencia de los procesos era
percibida finalmente por el cliente externo, debido a retrasos en las entregas de los vehiculos que
se llevaban para mantenimientos al Taller de Todo Camperos y por otro lado las largas esperas en
la atencidn al cliente en el almacén de repuestos para vehiculos japoneses y el almacén de repuestos
para vehiculos coreanos, por ultimo, se resalta la gran cantidad de devoluciones en ventas e

inconformidades de los clientes por temas de garantias.



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA TODO CAMPEROS SAS BIC 14

Tabla de cumplimiento de objetivos

Tabla 1

Cumplimiento de objetivos

Objetivos Cumplimiento

Revisar la bibliografia y webgrafia correspondiente a la Capitulo 3
metodologia implementada en la valoracion de cargas
de trabajo y el disefio e implementacion de planes de
mejora.
Realizar un diagndstico de la situacion actual para Capitulo 5
identificar los procesos criticos y oportunidades de
mejora dentro de la empresa Todo Camperos SAS BIC.
Disefiar un plan de mejoramiento para aquellos Capitulo 6
procesos que se identificaron como criticos producto del
diagndstico inicial.
Disefiar un plan de implementacion de las mejoras, Capitulo 6
ejecutando aquellas que sean avaladas por la gerencia.
Definir e implementar un sistema de indicadores que Numeral 6.8
respalden los resultados obtenidos en la implementacion del
plan de mejora
Socializar los resultados obtenidos en la aplicacion del plan Capitulo 6
de mejora con la direccion y el personal involucrado, para

asegurar su implementacion prolongada y mejora continua.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de mejoramiento a partir del analisis de cargas de trabajo en la empresa

Todo Camperos SAS BIC ubicada en la ciudad de Bucaramanga.

1.2 Objetivos Especificos

v

Revisar la bibliografia y webgrafia correspondiente a la metodologia implementada en la
valoracion de cargas de trabajo y el disefio e implementacion de planes de mejora.
Realizar un diagnéstico de la situacion actual para identificar los procesos criticos y
oportunidades de mejora dentro de la empresa Todo Camperos SAS BIC.

Disefar un plan de mejoramiento para aquellos procesos que se identificaron como criticos
producto del diagnostico inicial.

Disefar un plan de implementacién de las mejoras, ejecutando aquellas que sean avaladas
por la gerencia.

Definir e implementar un sistema de indicadores que respalden los resultados obtenidos en
la implementacion del plan de mejora.

Socializar los resultados obtenidos en la aplicacién del plan de mejora con la direccién y

el personal involucrado, para asegurar su implementacién prolongada y mejora continua.
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2. Generalidades de la empresa

2.1 ldentificacion de la empresa
Todo Camperos SAS BIC es una empresa fundada desde hace 25 afios, cuyo objetivo principal
es ayudar a solucionar y evitar las preocupaciones que tienen los conductores debido a las fallas
que se presentan con sus automdviles, camperos y camionetas en Bucaramanga y su area
metropolitana. Por ello, comercializa repuestos homologados de calidad, ofrece un servicio eficaz
de mantenimiento y reparacion y entrega los vehiculos en 6ptimas condiciones de funcionamiento,
todo esto para garantizar que sus ocupantes estén y se sientan seguros.
Cuenta con un recurso humano de veintiocho (28) trabajadores directos y dos (2) indirectos.
2.2 Instalaciones de Todo Camperos SAS BIC
e Taller de servicios: ubicado en la carrera 12 # 20 — 34. Bucaramanga, Santander
e Almacén de repuestos japoneses: ubicado en la carrera 15 # 20 — 73
e Almacén de repuestos coreanos: ubicado en la calle 21 # 15 — 29
2.3 Mision
Contribuimos al cuidado y funcionamiento de automotores para que Sus ocupantes estén
Seguros.
2.4 Mercado
Todo Camperos SAS BIC esté presente en el mercado local: Bucaramanga, Piedecuesta, Girén
y Floridablanca. A través del tiempo, hemos ganado reconocimiento y participacion en otros
municipios a nivel regional y algunas ciudades a nivel nacional entre las que se encuentran:
Cimitarra, Cucuta, Ocafa, Aguachica, Barrancabermeja, San Gil, Socorro, Bogota, Yopal, Neiva,

Medellin y Monteria.
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3. Marco de referencia

3.1 Marco de Antecedentes

Del proyecto de grado “Mejora de la productividad mediante la aplicacion de herramientas de
ingenieria de métodos en un taller mecanico automotriz”, fue posible hallar informacion de gran
valor, debido a que la naturaleza de las actividades desarrolladas en el taller de mecanica
automotriz tienen cierto grado de similitud con las implementadas en la empresa Todo Camperos
SAS BIC, es por ello que se extrajo un contexto global de la metodologia aplicada para el estudio
del trabajo y el mejoramiento de procesos. Partiendo de la seleccion de herramientas a usar para
conocer en primera instancia los elementos de los procesos, la secuencia de los mismos, las
caracteristicas principales, entre otros; la observacion directa de los puestos de trabajo
seleccionados para el estudio, asi como la representacion por medio de diagramas (diagramas de
operaciones, diagramas de recorridos, diagramas de causa-efecto), facilitd la identificaciéon de
cuellos de botella, desperdicios o ineficiencias en el trabajo de los puestos analizados dentro del
proyecto. Posterior al diagndstico, se propone un plan de mejora el cual consta de una matriz de
actividades que plantean soluciones seccionadas por etapas, delimitadas por tiempos especificos,
asi mismo, se explica detalladamente como se llevo a cabo la implementacion de la técnica o
filosofia de las 5S (Collado et al., 2018).

Del proyecto “Optimizacion del rendimiento de la mano de obra del area de postcosecha rosas
de la empresa floricola Flor de Azama, mediante el estudio de métodos y tiempo”, es posible
extraer diferentes aspectos que constituyen el estudio de métodos, que en términos generales hacen
parte de la metodologia aplicada al presente proyecto. Aun cuando la herramienta de medicion

implementada es el estudio de tiempos, se rescatan algunos aspectos que son de utilidad para
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conocer el proceso en general que se lleva a cabo en el estudio del trabajo. Inicialmente, tomando
como referencia las etapas basicas para un estudio de métodos se seleccionan las tareas a analizar,
posteriormente en el registro de los métodos actuales se hace uso de herramientas visuales y de
representacion como: estructura organizacional, mapas de procesos y diagramas de flujo de
procesos, con el objetivo de brindar un panorama acerca de la situacion actual de la organizacion
en términos de procesos. Finalmente, el autor genera una tabla a modo de resumen del estudio de
métodos MOD, mostrando la repetitividad con que se dan las actividades clasificadas en los
diagramas de flujo (operacion, transporte, espera, inspeccién, almacenamiento), para cada tarea
analizada en el estudio. Como consecuencia del anterior diagndstico, el autor plantea la
modificacion de algunos de los procesos, obteniendo como resultado, entre otros, el andlisis y
optimizacion de las operaciones plasmados en un redisefio del diagrama de recorrido, junto con
una tabla de resumen que relata la distancia entre tareas y los tiempos requeridos para cada una
(Hidalgo, 2019).

En el proyecto “Plan de mejora de procesos para aumentar la productividad en el area de
producto terminado y expediciones de la empresa Green Perti S.A.”, la metodologia parte de un
diagndstico en el que se mide la productividad de la empresa Green Perl S.A. por medio de
indicadores. A partir de estos indicadores junto con la integracion de algunas encuestas aplicadas
por el equipo investigador, se hacen visibles las problematicas mas latentes de la empresa, por lo
que se ve la necesidad de aplicar el principio de Pareto para clasificar cada causa identificada segun
la frecuencia con que se presenta. Posteriormente, el abordaje del estudio se centra en la
implementacion del diagrama causa y efecto o también llamado Ishikawa, para los diferentes tipos
de desperdicio identificados, teniendo en cuenta cada factor que influye en las principales

problemaéticas y haciendo visible la causa raiz que genera la situacion.
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Para continuar con los aspectos relevantes del anterior proyecto, como resultado del diagnostico
se presenta la informacién clave para construir el plan de mejoramiento de los procesos, el cual se
maneja de acuerdo a la técnica cominmente conocida en calidad llamada “Ciclo PHVA”. Dentro
de las mejoras propuestas se destaca el disefio del manual de procedimientos y métodos de trabajo,
el cual presenta una estructura detallada para describir los factores relevantes. Asi mismo, a modo
de sintesis, el equipo de investigacion plantea una tabla con el andlisis referente a cada actividad,
el desperdicio generado, y el tiempo en que incurre, cuya interpretacion arroja la propuesta de
mejora para cada item ya sea ajustando el procedimiento o eliminando actividades. Finalmente, en
esta mejora, la fase de verificacion incluye formatos de diligenciamiento para validar la
informacion.

Adicionalmente, y como ultimo punto a evidenciar, es notoria la identificacion de la necesidad
de crear un plan de capacitaciones, (cuyo caso tiene similitud y se presenta en la empresa Todo
Camperos SAS BIC.), teniendo en cuenta los problemas ocasionados por falta de capacitacion al
personal. Como resultado de lo anterior, se planted estandarizar los procesos e implementar
métodos de trabajo mas eficientes, informacidn que es necesaria transmitir a todos y cada uno de
los colaboradores de la empresa, para facilitar la implementacion de las mejoras, de manera que
esto les permita adquirir el mejor desempefio en sus funciones de trabajo y ocasione una reduccion
de mermas o tiempos, e incremento de la produccién. Finalmente, estas mejoras implementadas
son medidas con los mismos indicadores de productividad iniciales para conocer cuantitativamente

el impacto del proyecto realizado (Valderrama y Beraldo, 2018).
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3.2 Marco Tedrico
3.2.1 Cargo

Zayas y Avila., s.f., citado por Chiavenato, 1. (s.f., p. 1), un cargo es la reunion de todas aquellas
actividades realizadas por una sola persona. Todo cargo tiene uno 0 mas ocupantes, que son las
personas designadas para ejercer las funciones especificas del cargo, asi como la autoridad y la
responsabilidad inherentes a la posicion que el cargo ocupa en el organigrama. Es un conjunto de
funciones con posicion definida dentro de la estructura organizacional, es decir, en el organigrama.
Ubicar un cargo en el organigrama implica definir cuatro aspectos en el nivel jerarquico: nivel de
cargo dentro de la jerarquia del organigrama, &rea o departamento donde esta localizado, el
superior jerarquico, los subordinados a quien supervisa el ocupante del cargo.
3.2.2 Organigrama

Hellriegel, Jackson y Slocum, 2002, citado por Gallardo, E. (s.f., p. 12), asegura que “Un
organigrama es un diagrama que ilustra graficamente las relaciones entre funciones,
departamentos, divisiones y hasta puestos individuales de una organizacion en materia de
rendicion de cuentas. Se trata de un ‘esqueleto’ que representa la estructura de una organizacion”.
3.2.3 Manual de funciones y competencias laborales

El manual de funciones por competencias laborales es un instrumento de administracion de
personal a través del cual se establecen las funciones y las competencias laborales de los cargos
que conforman la planta de personal de una organizacion y los requerimientos exigidos para el
eficiente desemperio de los mismos. Se constituye en el soporte técnico que justifica y da sentido

a la existencia de los cargos en una empresa. (Ramos, W., 2018, p. 11)
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3.2.4 Procesos

Segun la norma internacional de la calidad 1SO 9001, un proceso se puede definir como el
conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

Detras del cumplimiento de un objetivo se encuentra la realizacion de un conjunto de
actividades, que a su vez forman parte de un proceso. Es por lo que el punto de partida en el analisis
recae en la gestion de la empresa basada en los procesos que la integran. (Zaratiegui, 1999).

3.2.5 Desperdicios

Se concibe a los desperdicios como todo recurso que es producto de una actividad en la cual no
se genera valor. Las empresas de la actualidad se enfocan en el analisis de los métodos que
implementan para desarrollar procesos, con la finalidad de maximizar la utilizacion de sus recursos
y hacer un uso eficiente de ellos, teniendo como consecuencia una reduccion o eliminacion de los
desperdicios, ademas de elevar su competitividad en el mercado. Los desperdicios mas comunes
que se dan en un proceso de produccion son: sobreproduccién, , inventarios, esperas, transporte,
defectos y movimientos innecesarios.

3.2.6 Productividad

De acuerdo con Kanawaty (1996), este término puede utilizarse para valorar o medir el grado
en que puede extraerse cierto producto de un insumo dado. A pesar de que suena sencillo calcular
este indice cuando el producto y el insumo son tangibles, no lo es en aquellos casos en los que es
necesario calcular la productividad cuando se introducen bienes intangibles. Para el caso de la
productividad en una empresa, esta se puede ver afectada por varios factores, a nivel interno y
externo, teniendo en cuenta el desarrollo de sus operaciones internas y el entorno en el cual se

desarrolla.
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3.2.7 Eficiencia

Ferndndez-Rios y Sanchez, 1997, citado por Rojas, M., et al. (2017, p. 3), la define eficiencia
como “expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacién de un sistema o sujeto
econOdmico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo de
recursos’.

3.2.8 Estudio del trabajo o estudio de métodos

Es el examen sistemético de los métodos para realizar actividades con el fin de mejorar la
utilizacion eficaz de los recursos y de establecer normas de rendimiento con respecto a las
actividades que se estan realizando. Tiene por objeto examinar de qué manera se esta realizando
una actividad, simplificar o modificar el método operativo para reducir el trabajo innecesario o
excesivo, o el uso antieconémico de recursos. (Kanawaty, 1996, p. 9).

3.2.9 Muestreo del trabajo

Es una técnica para determinar, mediante muestreo estadistico y observaciones aleatorias, el
porcentaje de aparicion de determinada actividad. (Kanawaty, 1996, p. 257).

Constituye una técnica relativamente sencilla, que puede aplicarse provechosamente en una
amplia variedad de operaciones, sean de fabricacion, mantenimiento u oficina. Su costo es
relativamente reducido. Ademas, la informacion que permite obtener puede utilizarse para
comparar la eficiencia de dos departamentos, proceder a una distribucion mas equitativa del trabajo
dentro de un grupo y, por lo general, proporcionar a la direccion una evaluacion del porcentaje de
tiempo improductivo y sus motivos. Como resultado, puede indicar si se debe mejorar la
manipulacion de materiales o introducir mejores métodos de planificacion del trabajo, entre otros.

(Kanawaty, 1996, p. 269).
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3.2.10 Importancia del estudio de métodos de trabajo en la oficina

Como lo menciona Kanawaty (1996, p.171), comunmente el estudio de métodos de trabajo es
asociado con un entorno manufacturero, sin embargo, el objetivo principal de mejorar la eficiencia
de la conversion de recursos o insumos en productos para elevar la productividad se ve en igual
medida en un ambiente de oficina, u administrativo. Teniendo en cuenta que los gastos
administrativos y de oficina han ido aumentando considerablemente, este ha sido un tema que ha
adquirido relevancia como objeto de estudio.
3.2.11 Principios Lean

Esta filosofia se ha encaminado por el mejoramiento y la excelencia de los procesos en las
empresas por medio de la eliminacion de los desperdicios, disefiando sus procesos, actividades y
distribucion de planta desde una perspectiva esbelta.

v' ldentificar el valor: haciendo visible el valor de las actividades a la percepcion del
cliente, de lo contrario el esfuerzo no se vera compensado dentro del costo del producto
o servicio. (Delgado, A, etal., p. 17).

v" Mapear el flujo de trabajo: como un elemento importante para eliminar desperdicios
en términos de tiempo y otros recursos, asi como evitar cuellos de botella que
obstaculicen el correcto flujo de los procesos dentro de la organizacion. Este principio
permite ver el panorama o el proceso de manera global y su utilizacion facilita la
implementacion de la metodologia Lean. (Delgado, A. et al., p. 17).

v Mantener el flujo continuo: eliminando los desperdicios mencionados anteriormente,
es posible acondicionar un mejor flujo en los procesos, de manera que se trabaje de

forma intermitente y cada actividad genere valor.
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3.2.12 Herramientas para implementacion Lean

v Lluvia de ideas: es una herramienta cominmente usada en las empresas debido a los

conceptos de mejora de los trabajadores suelen ser muy validos, pues tienen un
conocimiento detallado del procedimiento y su experiencia les permite proponer
alternativas de solucion a determinados problemas, asi mismo, la estrategia ayuda a
inculcar una mentalidad de mejora continua en toda la organizacion y facilita el proceso
de gestidn del cambio ya que es mucho mas probable que los trabajadores acepten ideas
que surgen desde el piso de produccidon. (Bopaya M., 2023)

Diagrama de causa y efecto: también conocido como Diagrama de Ishikawa, es la
representacion de varios elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un
problema (efecto), esta es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones
facilitando su visualizacion y buscando la causa raiz de determinado suceso que afecta
a una organizacion, ademas del impacto que esta genera. (Leon, 1., et al., 2021)

La estandarizacion del trabajo implica que una tarea se debe hacer de una forma
especifica, sin importar el momento o la persona que la realice, por ello en las
organizaciones han diseflado manuales de procedimientos que permiten estandarizar
procedimientos para guiar a los trabajadores y encaminarlos a determinado fin.
(Buenaventura, L. & Rios, D., 2014, p.11).

5%s: Pérez et al (2011), afirma “5S es una filosofia japonesa que integra sentido comun,
capacitacion, autonomia en el trabajo y busqueda de autorrealizacion del individuo, para
generar un entorno donde se adopte la disciplina del orden, limpieza, seguridad,

productividad y respeto por los estandares” (p.4).
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4. Planteamiento del problema

El presente proyecto se basa en identificar cada uno de los factores que intervienen en los
procesos que se consideran criticos, para disefiar e implementar un plan de mejoramiento que
conlleve a aumentar considerablemente los niveles de productividad en la empresa, partiendo de
un diagnostico detallado con modalidad mixta, integrando herramientas de andlisis cualitativo y
cuantitativo. El diagndstico del proyecto se basa en el estudio del trabajo, el cual es definido como:
“El estudio del trabajo es el examen sistematico de los métodos para realizar actividades con el fin
de mejorar la utilizacion eficaz de los recursos y de establecer normas de rendimiento con respecto
a las actividades que se estan realizando” (George Kanawaty, 1996, pag. 9).

Teniendo en cuenta lo anterior, se pretende dar solucion a un problema real evidenciado en la
empresa Todo Camperos SAS BIC, implementando la metodologia “Muestreo del Trabajo” para
obtener un analisis detallado de cémo esta constituido el tiempo de trabajo de los colaboradores
del estudio para identificar prioridades y desperdicios en los procesos actuales, de manera que sea
posible reducir las brechas (o simplificar el trabajo) y modificar los métodos operativos que
imposibilitan un correcto y eficiente flujo de las operaciones. EI muestreo del trabajo es una de las
herramientas para implementar el diagndstico; sin embargo, debido a que el Estudio del Trabajo
abarca gran cantidad de conceptos y herramientas, se ve la necesidad de disefiar una metodologia
que integra algunas técnicas de Lean Office, para llevar a cabo un correcto analisis del trabajo,
teniendo en cuenta las particularidades de los cargos tanto operativos como administrativos y la
actividad econdmica de la empresa.

Finalmente, se pretende otorgar las herramientas necesarias para implementar ordenadamente

el proyecto en la empresa, a través de un plan que prioriza necesidades de mejora de acuerdo a las
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actividades consideradas como criticas en el diagndstico inicial, ya sea por la frecuencia con que
ocurren o por el impacto que genera su ineficiente desarrollo en las diferentes areas de la empresa.
El arbol representa graficamente la identificacion del problema que es el eje central por el cual
gira el proyecto de mejoramiento, resaltando sus respectivas causas y consecuencias, de tal manera
que se sustenta el enfoque del proyecto.

Figura 1

Arbol del problema

ARBOL DEL PROBLEMA

Indispone al equipo de trabajo
y disminuye su rendimiento

Baja estandarizacion en las Dificultad para definir
actividades objetivos claros

Alto estrés e inconformidad
en el entorno laboral

Pérdida de informacidn Dificultad para dar

relevante relacionada con trazabilidad a las mejoras
los procesos

CONSECUENCIAS

INEXISTENCIA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO QUE ANALICE OPORTUNIDADES DE
MEJORA EN LA EMPRESA TODO CAMPEROS 5A5 BIC UBICADA EN BUCARAMANGA

No existen manuales de
funciones actualizados

CAUSAS

No existe personal
capacitado y dispuesto para
el disefio de los manuales

La empresa carece de
manuales de procedimientos

Quejas por parte de los
clientes

No existe personal
capacitado y dispuesto para
el disefio de los manuales

Ineficiencia en los procesos y
generacién de desperdicios

Para presentar una breve explicacion de las causas por las cuales se identifica el problemay las

respectivas consecuencias generadas a partir de ello, se enuncia cada item de la siguiente manera:
v’ Dificultad para dar trazabilidad a las mejoras

Como resultado de la falta de creacién de un plan de mejoramiento referente a los procesos

criticos de la empresa, cuando se realizan cambios 0 mejoras en las diferentes areas de la empresa,
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es dificil evaluar el impacto debido a que no existe un historial registrado de los procesos,
procedimientos y cambios que se han ejecutado a través del tiempo. La documentacion de lo
anterior, facilitaria la posibilidad de tomar decisiones basadas en informacion relevante, desde el
punto de partida de una situacion hasta el resultado obtenido al introducir cambios 0 mejoras, de
manera que haria posible trazar metas a corto, mediano y largo plazo en cada area de la empresa
segun las necesidades.

Una evidencia de lo mencionado se presenta cuando en el 2010 se implementd un sistema de
gestion de calidad, como resultado se crearon los manuales de funciones de ese momento (los
cuales se actualizaron doce afios después en el 2022, pero actualmente son obsoletos por la gran
cantidad de cambios que ha hecho la empresa en relacion a las funciones y responsabilidades),
también se estandarizaron algunos procedimientos en el sistema de calidad, pero el proceso de
mejora se quedd estancado porque se dejé de pagar y de gestionar desde la direccion, segun
argumenta el Gerente General en una breve entrevista realizada por la autora del proyecto.

v Pérdida de informacidn relevante relacionada con los procesos

Debido a que en la empresa no existe una documentacion detallada de procedimientos, en
ciertos cargos especificos las personas que en algin momento estuvieron y asumieron roles
significativos debido a las funciones que manejaban a su cargo y el tiempo que duraron
desempefiandolas, conocian exactamente los procesos, sin embargo, esta informacion no la obtuvo
la empresa cuando abandonaron el puesto. Como resultado, la empresa necesito volver a adquirir
la informacion relevante contactandose con los antiguos trabajadores, indagando con las demas
personas del area, o de manera empirica. Lo anterior dificulta la induccion de nuevo personal y
genera cuellos de botella en los procesos. Asi mismo, cuando el personal se ausenta por motivos

de vacaciones e incapacidades, no existe desconexion laboral total, ya que la empresa requeriere
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de su ayuda en algunos casos para resolver situaciones laborales en las que solo el trabajador a
cargo conoce la mejor manera de abordarlas.
v Alto estrés e inconformidad en el entorno laboral
La inexistencia de un plan de mejoramiento enfocado en analizar e introducir cambios que
mejoren los procesos criticos de la organizacion ocasiona estrés en los trabajadores, por diferentes
motivos:
> No hay claridad en relacion a estandares que dictaminen la manera exacta de
desempefiar las funciones y responsabilidades, es decir, documentacion de
procedimientos.
> Los procesos criticos representan una sobrecarga al trabajador, ya que cuando el
colaborador se satura de trabajo, su desempefio empieza a verse afectado y asi mismo,
se le presiona para obtener resultados positivos.
> Los clientes manifiestan inconformidad, ocasionando discusiones o experiencias poco

agradables que entorpecen el trabajo y la salud mental de los colaboradores.

5. Diagnéstico inicial

5.1 Metodologia del diagnoéstico

En la fase del diagndstico se busco adaptar una metodologia que permitiera analizar la situacion
inicial de la empresa en relacién al flujo del trabajo, la estandarizacion del mismo y la valoracién
de carga laboral en cada puesto de trabajo, como resultado, se obtuvo un diagndstico detallado en
la presentacion del documento correspondiente al Plan de Trabajo del Proyecto de Grado, sin
embargo, las fases se presentan resumida y graficamente a continuacién para contextualizar al

lector:
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Figura 2

Metodologia del diagnostico

Diagnostico

Diagnéstico Inicial Diagnastico cualitativo Diagnéstico cuantitativo
Organigrama Matriz de funciones, frecuencia, ) Muestreo del trabajo
Mapa de Procesos duracion y nivel de cumplimiento APl'FadO auna PET-‘-UE"E’ para cada
Manuales de Funciones y (VSM) T',PO{ cargo UPEFBUVD._CA_"EU
Responsabilidades Aplicado al area contable y recursos tactico y cargo estrategico

humanos

En la primera fase se encuentra el diagndstico inicial, en el cual se disefian y actualizan todos
los documentos clave para llevar a cabo un diagnostico de los puestos de trabajo criticos que
comprenden los procesos efectuados en las diferentes areas de la empresa, estos documentos son:
organigrama o estructura organizacional, mapa de procesos y finalmente todos los manuales de
funciones y responsabilidades definidos para cada cargo en la empresa. Cabe resaltar que la labor
de actualizar y/o disefiar los manuales de funciones fue clave para la ejecucion del proyecto, ya
que fue necesario definir con claridad los roles de los trabajadores dentro de los diferentes
procesos, para conocer a fondo la manera en la que se llevan a cabo las actividades y brindar un
panorama de la situacion de la empresa, gracias a ello, durante la fase también se identificd una
gran parte de las necesidades de mejora que fueron evidenciadas en las siguientes dos etapas del
diagnostico.

Como resultado de lo anterior fue posible dar inicio al estudio del trabajo, el cual inici6 con la

fase de diagnostico cualitativo, en el que se evalud cada una de las funciones de las dos Auxiliares
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Contables con el objetivo de hacer un mapeo de valor, en el que fuera posible detallar los cuellos
de botella de las operaciones ejecutadas por estos cargos.

Cabe resaltar, que los cargos de las Auxiliares Contables fueron elegidos como prioritarios
debido a la cantidad y frecuencia de las funciones y responsabilidades que manejan, pues ademas
de desempefiar funciones a nivel financiero, las Auxiliares Contables durante el inicio del afio
2023 se convirtieron en las principales gestoras de recursos humanos y el sistema de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo. Por este motivo, se evidencia la necesidad de analizar la gestion
de la empresa en estos Ultimos dos items mencionados, ya que, el personal pasaba por una
transicion en la redistribucion de funciones y las Auxiliares Contables al momento de asumir la
carga no contaban con la experiencia, formacién y/o capacitacion adecuada para desarrollarlas.
Sin embargo, sus capacidades y excelente desempefio en la organizacion hicieron que la Gerencia
les otorgara este nuevo reto.

Adicionalmente, la empresa no ejecutaba algunas actividades incumpliendo con algunos de los
requisitos necesarios para asegurar una buena gestion de recursos humanos. En consecuencia, se
vio la necesidad de auditar los requerimientos y poner al dia su gestién, aun cuando se presentaron
complicaciones que impidieron una &gil adaptacion a estos cargos, debido a que la organizacion
no poseia una documentacion adecuada que estandarizara los procesos ejecutados por el anterior
encargado del &rea de recursos humanos.

Por otro lado, se realiz6 un diagnéstico cuantitativo usando la técnica “muestreo del trabajo”,
la cual tomé como referencia los sujetos de investigacion en cada cargo a nivel jerarquico, ubicados
en el departamento “Taller de Mecéanica General”, los puestos de trabajo valorados fueron: el cargo
operativo (Mecéanico General), el cargo tactico (Jefe de Taller) y el cargo estratégico (Gerente

General). Respecto a ello, se tomo una muestra representativa de observaciones distribuidas por
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un cronograma disefiado con base en la aleatoriedad, con el objetivo de obtener el diagrama de
Pareto de las actividades més frecuentes de estos cargos. Este fue el punto de partida para la
priorizacion del anélisis de los procesos considerados como criticos 0 mas relevantes para el
andlisis del flujo del trabajo, pues en el diagndstico se tomo6 como referencia las primeras ocho (8)
actividades o, en otras palabras, las actividades més frecuentes ejecutadas por los tres sujetos de
andlisis en el muestreo del trabajo.
5.1.1 Metodologia del diagnéstico inicial

5.1.1.1 Actualizacion de los manuales de funciones y perfiles de cargo. EI método
seleccionado para tal fin es la implementacién de entrevistas a cada uno de los trabajadores de la
empresa. El orden de estas entrevistas es el siguiente:

v Entrevista #1: se presentd a todos los colaboradores de la empresa que constituyen los
cargos su respectivo manual, haciendo lectura de cada item y validando la informacidn alli
descrita, afladiendo notas al documento para especificar modificaciones, inconsistencias o
respuestas a preguntas hechas al trabajador.

v Entrevista #2: posterior a la modificacion del documento se cred un archivo de mejoras
por departamentos, en el cual se especifican los problemas detectados u oportunidades de
mejora en cada cargo de acuerdo con las entrevistas individuales. Para este caso, como
resultado de ello se encontrd la necesidad de crear manuales de procedimientos para
algunos procesos. El rol de cada trabajador es explicar durante la entrevista, como se
desarrollan los procesos a documentar, desde su rol como integrante del proceso y en
términos generales el papel de cada uno de sus comparieros para lograr el producto final

del proceso.
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v' Entrevista #3: finalmente, al conocer cada uno de los procesos se tiene un mayor
conocimiento en relacion con los procesos y procedimientos documentados, por lo que esto
facilita detectar las inconsistencias en los manuales de funciones y reacondicionarlos de
acuerdo a la realidad actual de la empresa. En esta ultima fase de actualizacion se lee cada
uno de los items del manual de funciones al respectivo ocupante, para que valide la
informacion.

v Entrevista #4: junto con el Gerente, se revisa cada uno de los manuales de funciones para
verificar la informacion, redaccion y estructura del documento, con la finalidad de concluir
la actualizacién de los diferentes manuales de cada departamento y socializar la
informacion con los trabajadores (compartiendo los manuales en las carpetas de DRIVE
designadas por departamentos y expresandolo en una reunion fisica).

El resultado del proceso anterior conlleva a la obtencién de 28 manuales actualizados, y
adicionalmente a la documentacién de algunos procesos que fue necesario realizar para obtener
informacion clara en relacion con las funciones de cada cargo. Los manuales de procedimientos
son los siguientes:

* Manual de procedimientos “Taller Todo Camperos SAS BIC”

* Manual de procedimientos “Logistica de compras y almacenamiento en bodega”

* Manual de procedimientos “Mensajeria Todo Camperos SAS BIC”

Durante la actualizacion de los manuales de funciones se dio la oportunidad de observar
directamente el trabajo de cada uno de los colaboradores de la empresa, pues debido a la
responsabilidad que tienen frente al cumplimiento de sus funciones, las entrevistas se hicieron de
manera fraccionada en los momentos en los que el trabajador se encontraba “libre de trabajo”;

gracias a ello se obtuvo informacion adicional para documentar los procedimientos y detectar



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA TODO CAMPEROS SAS BIC 33

posibles mejoras. Cabe aclarar que se implemento6 el proceso de actualizacion de manuales de
funciones por departamentos, iniciando por el departamento de taller, posteriormente el
departamento comercial, y finalmente el &rea administrativa y financiera.
5.1.2 Metodologia del diagnostico cualitativo

5.1.2.1 Metodologia para el estudio del trabajo en los cargos contables. Para iniciar un
estudio del trabajo es necesario elegir a los sujetos de investigacion, es decir, los puestos de trabajo
que seran analizados durante el estudio del trabajo. A continuacién, se presentan los criterios por
los cuales las dos Auxiliares Contables fueron seleccionadas:

v Volumen y/o frecuencia de las funciones y responsabilidades: se toma en consideracion los
cargos de las dos auxiliares contables como resultado de un andlisis, actualizacion y
creacion de manuales de funciones en los cuales se evidencia una sobrecarga en los puestos
de trabajo mencionados con respecto a los demés. Lo anterior teniendo en cuenta, el
volumen de funciones y responsabilidades que presentan los cargos en relacion con los
demas.

v Rotacién de personal y reasignacién de funciones: se toma en consideracion debido a una
preocupacion generada producto de la alta rotacion de personal en el area, pues desde
diciembre del 2022 hasta el mes de marzo del presente afio, han desertado de la empresa
cinco (5) personas pertenecientes a cargos administrativos y financieros. Por otro lado, en
una breve entrevista durante el ingreso de la investigadora a la empresa, las auxiliares
manifestaron tener trabajo represado debido a las eventualidades presentadas en los ltimos
meses, ya que algunas funciones correspondientes a los cargos desertados se trasladaron a
las auxiliares contables (no en todas se tenia conocimiento pleno y experiencia para

asumirlas eficientemente).
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v Flujo de trabajo y estandarizacion: durante la entrevista inicial efectuada al Gerente, este
manifiesta preocupacion en relacion con la estandarizacion de los procesos y la necesidad
de dar trazabilidad a sus resultados, por lo que al construir el mapa de procesos de la
empresa se tiene en consideracion que las actividades generadas en el Area de Contabilidad
constituyen un elemento clave para los procesos de apoyo en la organizacion. En
conclusidn, los cargos son esenciales para facilitar el flujo administrativo y financiero de
la compafiia por lo que da la oportunidad de analizar los procesos y procedimientos como
un conjunto para lograr la estandarizacion que desea la direccion.

5.1.2.1.1 Fases del diagnostico en contabilidad. Como parte de la primera fase se ejecutan dos
entrevistas a cada Auxiliar Contable, por cuestiones de disponibilidad horaria, se dividio el trabajo
en dos partes. En la primera parte la entrevista se enfoca en el registro de la informacién
correspondiente a las funciones contables; la segunda parte, se dirige a la informacion de las
funciones de Talento Humano o Seguridad y Salud en el Trabajo, segln el cargo correspondiente.
Cabe mencionar que la informacion recopilada en relacién con las funciones, frecuencia y duracion
se detalla en el Apéndice A. Mientras en la segunda fase se retoma la informacién obtenida de la
etapa anterior para hacer un listado de verificacion que evalte el cumplimiento de entregas anuales
para cada una de las funciones del manual de funciones y responsabilidades. La siguiente figura
es anexada como ejemplo de una de las funciones de la Auxiliar Contable (1) para dar constancia
del formato Word utilizado para llevar a cabo esta fase; sin embargo, los Apendices B 'y C

contienen el procedimiento descrito con cada una de las funciones de los cargos mencionados.
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Figura 3

Listado de verificacion de funciones en contabilidad

FUNCION:

1. Solicitar al Gerente y verificar las planillas de caja del Almacén de Repuestos para
Vehiculos Japoneses, Almacén de Repuestos para Vehiculos Coreanos y Taller.

Puntaje cumplimiento de 1-5 siendo 5 el mejor (Analizando el panorama general)

[ Puntaje de cumplimiento entregas |
2

Factores que afectan el nivel de cumplimiento:

1. Factores externos: se requiere de entidades externas para agilizar los procesos
2. Factores internos: falta de personal, identificacion de cuellos de botella.

NOTAS:
EXTERNOS

I. No existe
INTERNOS

2. El Gerente es un cuello de botella

Necesidades de mejora (asp que fallan)

1. No se entrega diario, pero se deberia

2. El Gerente las debe traer: cuando estd ocupado las retrasa y se retrasa con frecuencia. Se
supone que la del dia actual se debe dejar sobre el escritorio de €l a primera hora, para
revisar el mismo dia y entregar a la Auxiliar Contable (1).

5.1.3 Metodologia del diagnostico cuantitativo

El método de valoracion de cargas denominado muestreo del trabajo, se rige bajo unas etapas
que son elaboradas para alcanzar la mayor eficacia posible en la aplicacion de esta técnica. Estas
etapas, se presentan en la siguiente figura.

Figura 4

Metodologia segun el muestreo del trabajo

DIAGNOSTICO CUANTITATIVO

Etapas segun el muestreo del trabajo

Aleatoriedad

Seleccicn del Tamafio de la de las Objetivos del Presentacion
sujeto muestra observaciones muestreo de resultados
Usando Ia tabla de Segin |2 natursleza De acuerdo al andlisis
numeros akeatorics de las funciones se de los resultados se
= cre cla po Gefine una matsiz
trabajo para priorizar
para cada sujeto problemasy

del estudic: Propusstas de mejora

]
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Nota: EI gréfico representa las etapas del muestreo del trabajo, las cuales son tomadas de
Introduccion al estudio del trabajo (p.255), por, G. Kanawaty, 1996. OIT

Cabe resaltar que la metodologia de implementacion en el muestreo del trabajo se detall6 en el
documento presentado como plan del proyecto de grado.

5.2 Resultados del diagndstico
5.2.1 Resultados del diagndstico Lean Office

Gracias a la metodologia implementada se presenta detalladamente el impacto de cada item en
el manual de funciones para los cargos de las auxiliares contables, viendo cada funcién como un
conjunto de actividades relacionadas en un sistema general constituido por todos los trabajadores
que se involucran en estos procesos de la empresa, principalmente porque preceden a los procesos
de contabilidad y su rol genera un impacto en la eficiencia de esta area. Por consiguiente, se obtiene
un listado de identificacion de funciones tanto para la Auxiliar Contable

(1) como para la Auxiliar Contable (2), listado que especifica una puntuacion asignada de
acuerdo a su nivel de cumplimiento y a partir de ello la generacion de un diagnéstico que dictamine
las inconsistencias en los procesos y las necesidades de mejora.

Como resultado final del Lean Office, se presenta la necesidad de profundizar en las actividades
involucradas en los procesos de aquellas funciones que poseen una puntuacion de cumplimiento
diferente de cinto (5). Lo que genera un conteo de trece (13) funciones para la Auxiliar Contable
(2) y siete (7) funciones para la Auxiliar Contable (1), las que se listan a continuacion.

5.2.1.1 Listado funciones de la Auxiliar Contable (2). Las funciones mencionadas fueron

extraidas del manual de funciones y seleccionadas como ideas de mejora gracias al diagnostico.

v' Diligenciamiento de la informacidn financiera en la plataforma SuperSociedades
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v

Realizar cruces de cuentas por cobrar

Programar las citas médicas de ingreso y egreso de trabajadores

Realizar, legalizar y entregar contrato de trabajo al contratado.

Recibir y gestionar las solicitudes de vacaciones.

Verificar y controlar el permiso del dia de la familia de acuerdo a lo estipulado por la ley
50

Mantener actualizado el Archivo de Excel de Registro y Control de Trabajadores.
Publicar vacantes en SENA, CompuTrabajo y Redes Sociales cuando sea requerido.
Recibir hojas de vida y preseleccionar los elegibles en el filtro de acuerdo al perfil del
manual de funciones.

Aplicar pruebas técnicas a los preseleccionados cuando sea requerido para cargos
administrativos.

Solicitar al Administrador de Taller, la aplicacion de pruebas técnicas a los
preseleccionados para cargos operativos, cuando sea requerido.

Estructurar e implementar el plan de formacion para trabajadores.

5.2.1.2 Listado funciones de la Auxiliar Contable (1). El procedimiento aplicado se realizd

de la misma manera para las dos auxiliares contables.

v

Solicitar al Gerente y verificar las planillas de caja del Almacén de Repuestos para
Vehiculos Japoneses, Almacén de Repuestos para Vehiculos Coreanos y Taller.

Digitar y mantener actualizado en el sistema Magister todos los egresos, causaciones, notas
contables, facturas de compra FCM, devoluciones en compras y reembolso de caja menor.

Alimentar los archivos de Excel de los ahorros de Caja e IVA.
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v Digitalizar en el sistema contable las Facturas de compra a las Personas Naturales No
Responsables de IVA mediante el documento DE (Documento Equivalente Electrénico) y
enviarlos a la DIAN.

v Agendar y notificar al colaborador la obligatoriedad de los examenes médicos periédicos,
que se deben realizar una vez cumplido un afio de permanencia en la empresa.

v Renovar bomberos, Sayco y Acinpro y Uso de Suelos, anualmente entre los dos primeros
meses del afio, para la actualizacion de establecimientos de comercio.

v" Mantener actualizado el archivo de extintores con las respectivas fechas de vencimiento y
gestionar su mantenimiento.

5.2.2 Resultados del muestreo de trabajo

Los resultados del muestreo del trabajo se observan en las figuras a continuacion, las cuales
representan un diagrama de Pareto, gracias a esta herramienta se extrajeron las primeras ocho (8)
actividades mas frecuentes identificadas en las observaciones de cada cargo a continuacién. Estas
son la base del proyecto, ya que, de acuerdo con su impacto en los procesos internos de la
organizacion, se prioriz6 su analisis en el flujo del trabajo y cada uno de los factores implicados
en cuellos de botella y obstaculos que impiden el buen desarrollo del trabajo.

Si bien es importante conocer la distribucion del tiempo de acuerdo a la clasificacion dada al
inicio, el hecho de tomar notas de las actividades exactas y los tiempos de observacion da la
oportunidad de profundizar en el estudio para subdividir las actividades segun la naturaleza de
estas, de forma que se tiene un mayor detalle de las actividades para el andlisis del diagndstico,
permitiendo detectar oportunidades de mejora y problemas latentes. La figura a continuacion
presenta los resultados al priorizar las mejoras de acuerdo a los puntajes de frecuencia de cada

subdivision para el muestreo del Jefe de Taller:
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Figura 5

Resultados del diagnostico al Jefe de Taller

PRIORIZACION DE MEJORAS JEFE DE TALLER (WILSON)

Numeracién

ORDEN

CLASIFICACION

SUBDIVISION

PUNTAJE

1

4

Relacién de manos
de obra

Relacién de manos de cbra

16%

2

1

Atencién al cliente

Requerimiento de solicitudes
de MO o cotizaciones

15%

Requerimientos y
solicitud de
repuestos

Requerimiento y solicitud de
repuestos (o cotizaciones)

11%

Atencion al cliente

Diagnoéstico acompanado del
cliente

7%

Atencion al cliente

Explicacion de procedimiento
de MO

7%

Apoyo en el trabajo
de los mecénicos

Resolucién de dudas a

mecanico

6%

Apoyo en el trabajo
de los mecénicos

Diagnostico realizado con el
mecanico

5%

Trabajador
improductivo

Manejo de vehiculos dentro
del taller

5%
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De acuerdo con los resultados, en el cargo del Jefe de Taller se evidencia una alta repeticion en
la actividad de relacionar las manos de obra, ya que una vez concluido el servicio se asignan los
precios segun: el criterio del Jefe de Taller, el software Magister (y el mecanico en algunos casos),
que seran entregados al Auxiliar Administrativo para la facturacién final. En este caso se debe
buscar la manera de agilizar el proceso, ya sea disminuyendo tiempos o redistribuyendo las
actividades en el personal que interviene en el proceso general. Por otra parte, la atencion al cliente
en relacion a las solicitudes por mano de obra o cotizaciones ocupa un lugar fundamental en la
distribucion del tiempo, ya que una gran cantidad de clientes se dirigen al Jefe de Taller para
solicitar informacion, ademas de la intervencion de los clientes para obtener informacién sobre el
procedimiento o estado en que se encuentra su vehiculo, en términos generales, el Jefe de Taller
es el puente de comunicacion entre Todo Camperos en el departamento de Taller y el cliente
externo. Finalmente, se destaca la importancia de conocer qué tan eficiente es el proceso de
Requerimientos y Solicitud de Repuestos a los almacenes de Todo Camperos, ya que es una

actividad frecuente y poco agil a la hora de ejecutarse.
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En conclusidn, se debe buscar alternativas de solucion que mejoren el tiempo del Jefe de Taller
ya que es un trabajador que presenta un valor significativo para las operaciones de la empresa y
hay actividades que no generan un valor real para la economia de esta.

Para el caso de la Gerencia, se presenta la siguiente figura titulada “Pareto para la subdivision
de resultados (Gerente General):

Figura 6

Resultados del diagnéstico al Gerente General

PRIORIZACION DE MEJORAS GERENTE GENERAL

Numeracién ORDEN CLASIFICACION SUBDIVISION PUNTAJE
1 1 Jefe de compras Compras de mercancia 27%
Trabajador improductivo Descansando / asuntos personales 12%

Gerente Gestion admen / contabilidad 10%

Gerente Revisién facturas de movimientos de caja 8%

Jefe de compras Liguidando precios en Magister 7%

Trabajader improductive Sustitucién de cargos 7%
Administrador de Taller Procedimiento mecdnicos 7%

O N ;| B W~
MR N W W (N

Trabajador improductiva Actividades inherentes 6%

Finalmente, al analizar el Pareto de las actividades para el Gerente, se observa una mayor
frecuencia en el cargo “Jefe de Compras”, pues las compras de mercancia junto con la liquidacion
de precios en el software Magister representan una gran cantidad de tiempo, por tal motivo es de
suma importancia conocer cdmo se desarrolla el proceso y si es eficiente o requiere mejoras que
optimicen los tiempos y resultados del proceso. Por otro lado, es evidente un problema de
planeacion del tiempo mas que de tiempos ociosos, pues fue recurrente la observacion de
actividades improductivas, lo que genera una incertidumbre frente a la forma en la que el trabajador
planea la ejecucion de sus actividades dentro de un periodo de tiempo. Otro punto es, la
importancia del porcentaje de tiempo ocupado en la revision de facturas de movimientos de caja,

actividad que es critica ya que varios integrantes de la organizacion se involucran en el proceso de
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la generacion de movimientos de caja y la accion del Gerente al postergar repetitivamente esta
revision, genera retrasos en algunas de las funciones de contabilidad. Finalmente, es frecuente la
sustitucion de cargos, por lo que resulta importante analizar las causas por las cuales sucede, su
regularidad y las razones por las cuales lo hace el Gerente y no existe personal alterno para prestar
apoyo a los cargos en donde se presenta la ausencia temporal.

Ahora bien, para los resultados del estudio del trabajo en el Mecéanico General se ilustra la
siguiente figura:

Figura7

Resultados del diagnostico al Mecénico General

PRIORIZACION DE MEJORAS MECANICO GENERAL (LUIS F)

Numeracién | ORDEN CLASIFICACION SUBDIVISION PUNTAIE

Mantenimiento y . ..
1 1 .. Mantenimiento y reparacion 49%
reparacion

Hablando con otros trabajadores: Espera (Repuestos,
2 2 Trabajador improductive |bloqueo de la via dentro del taller, asignacién de MO, 9%
abastecimiento de gasolina) / Capacitacién

Solucién de dudas por  [Resolucién de dudas propias o asistencia a otros

3 4 ) N i 8%
otros medios compafieros de trabajo
4 5 Prueba de ruta Prueba de ruta 8%
Descanso [ uso del bafio / hidratacion / lavado de
5 2 Trabajador improductivo / / / 7%
manos
6 2 Trabajador improductivo |Alimentacién 6%

Aseo [ Alistamiento del
7 3 / K Busqueda de herramienta o elementos de trabajo 6%
puesto de trabajo

Aseo / Alistamiento del |Limpieza y orden de |a zona de trabajo. Distribucion

puesto de trabajo de aserrin en el piso

Segun los resultados, en el caso del Mecanico General, se considera que aproximadamente la
mitad del tiempo el trabajador se encuentra efectuando labores de mantenimiento y reparacion, es
decir, cumpliendo con el objetivo principal del cargo; lo anterior genera una alarma ya que es un
porcentaje inferior frente a las expectativas de la administracion del taller, pues se espera una
mayor productividad para que traiga consigo mayores ingresos a la empresa. Por tal motivo, se

requiere investigar a fondo las causas y oportunidades de mejora para optimizar el desempefio del
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trabajador dentro de su jornada laboral, disminuyendo tiempos 0ciosos como esperas de insumos,
busqueda de herramientas o alistamiento y limpieza de la zona de trabajo.

Cabe resaltar que el analisis detallado de los resultados del diagnostico, se presentd
adecuadamente en la propuesta del Plan del Proyecto de Grado, por ello, en el actual documento

se registran brevemente los resultados unicamente con el fin de contextualizar al lector.

6. Propuestas de mejoramiento

Las propuestas de mejoramiento iniciales que se presentan en los items 6.1 al 6.4 son las
actividades desarrolladas como parte del proyecto para facilitar la identificacion de funciones y
responsabilidades, estructura organizacional, mapa de procesos y el diagnostico de la valoracion
de cargas de trabajo. Posteriormente, se clasifican de acuerdo con las areas de impacto, es decir,
se presentan las propuestas de mejoramiento aplicadas para el departamento de Taller,
posteriormente el departamento de contabilidad y gestion del talento humano, y finalmente las
aplicadas en los procesos en los que se involucra el Gerente General.

Dentro de cada departamento se subdividen las mejoras de acuerdo con las herramientas
aplicadas, es decir, las metodologias: 5s, lluvia de ideas y espina de pescado y la estandarizacion
del trabajo.

6.1 Redisefio de la estructura organizacional u organigrama
e Justificacion. Tomando en consideracion que el organigrama suministrado por la
empresa en un principio, (expuesto en la Figura titulada “Organigrama inicial de Todo
Camperos SAS BIC”), presenta inconsistencias en relacion con la realidad actual de la
empresa, se hace necesario disefiarlo nuevamente describir graficamente un mapa global

de cdmo estan interrelacionados los puestos de trabajo, cargos y departamentos en la



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA TODO CAMPEROS SAS BIC 43

organizacion, teniendo en cuenta su jerarquia, con el objetivo de facilitar el analisis de
los procesos criticos dentro de la empresa y los posibles cargos involucrados en ellos
para disefiar el plan de mejoramiento.

e Responsables. El redisefio del documento se realiza a cargo de la autora del proyecto,
con las recomendaciones del Gerente de Todo Camperos.

6.1.1 Metodologia de implementacion

La metodologia se desarrollé en tres fases, las cuales se basaron en las entrevistas realizadas al
Gerente de la empresa para conocer el rol de cada puesto de trabajo, la jerarquia y la interrelacion
entre los cargos.

v' Entrevista inicial. En la esta fase se llevd a cabo la primera entrevista, la cual tenia
como objetivo principal (después de adquirir el organigrama inicial de la empresa
proporcionado por el Gerente), validar la informacion alli descrita, para conocer las
incoherencias o los aspectos a cambiar dentro del esquema.

A continuacion, se presenta el Organigrama inicial de Todo Camperos SAS BIC (Figura
8) disefiado tiempo atras por la jefe de Talento Humano de la organizacion. Cabe aclarar
que, anteriormente en Todo Camperos se desarrollaban actividades relacionadas con
importaciones y licitaciones. Sin embargo, como parte de un cambio estratégico, la
direccion decidi6 suspender estas actividades por lo que se eliminaron por completo del

nuevo disefio organizacional.
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Figura 8

Organigrama inicial de Todo Camperos SAS BIC

JUNTA DE SOCIOS

1. GERENTE

m e

DPTO. DPTO.
| ADMINISTRATIVO Y] CONTRATACION E TALLER DPTO. COMERCIAL
FINANCIERO IMPORTACIONES

3. JEFE DE 4. CONTADOR 5. JEFE DE & EIERE 7. COORDINADOR s. ADMINISTRADOR 9. ASESOR
TALENTO HUMANO| COMPRAS L e DE BODEGA. TALLER (COMERCIAL (1)
IMPORTACIONES
9.1. MENSAJERO DE|
EL Do 7.1. AUXILIAR DE ALMACEN
LICITACIONES BODEGA 8.1 JEFE DE TALLER|

5.2 AUXILIAR
| AMINISTRATIVO DE| 10. AUX. DECAJA Y.

TALLER FACTURACION
$.1.3 MECANICO
FRENOS

§.1.1 AUXILIAR DE
JEFE DE TALLER

5.1.4 MECANICO
SUSPENSION

$8.1.5 MECANICO
GENERAL
8.1.5.1 AUXILIAR DE|
MECANICA

5.1.6 MECANICO
ALINEACION Y
BALANCEO

5.1.7 MENSAJERO
DE TALLER

44

ALMACEN
COREANOS

11. COORD. DE
ALMACEN Y
COMPRAS

11.1. ASESOR
COMERCIAL (2)

v Entrevista de validacién. La etapa se fundamenta en realizar una segunda entrevista

con el Gerente, después de haber modificado el disefio del organigrama, para tener en

cuenta la validacion del nuevo disefio. Sin embargo, se encontraron algunas

inconsistencias por lo que el Gerente sugirié hacer modificaciones al disefio y contenido

de este.

v Entrevista final. En ella, se presenta el documento con la estructura final del mapa

organizacion al Gerente General y se espera su validacién en relacion con la forma 'y

fondo. Como resultado, el Gerente aprueba finalmente el nuevo disefio del organigrama
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y se valida su publicacion en los diferentes canales de difusion de informacion, como lo
son las carpetas de archivos para trabajadores del Drive.

La figura 9, presenta el organigrama actualizado con la informacion correspondiente a
los cargos de la empresa para el afio 2023, acordando una nueva distribucion de los
departamentos, en donde se eliminan y crean nuevos cargos. Finalmente, durante la
actualizacién del documento la contadora de la empresa presenta su renuncia al cargo,
por lo que el Gerente decide tercerizar el servicio en el caso del cargo de contador/a (las
lineas punteadas del organigrama corresponden a la tercerizacion de un servicio).

Figura 9

Organigrama actualizado a 2023 Todo Camperos SAS BIC

JUNTA DE 30CI0%

1. GERENTE

2. SUB - GERENTE
Jenyfer Castellmos
Mendoza

DFTO.
ADMINISTRATIVO Y|
ALLER.
FINANCIERO

7. ADMINISTRADOR,|
DE TALLER

Hernan Adredo
Castellanos Mendoza
10.5 AUDOLIAR

3. CONTADOR 10.ASESOR COMERCIAL COMERCIAL
= 10.1 Fabio Ramirez Alejandra Tamaro
7.2 AUXILIAR =
7.1 J27E DE TALLER B L e o DE 0. Fallo

Vilscn S ; 10.6 MENSAJERO DE
7 X e ADAGEN

2o SEeo 10.6.1 Usbano Ofiveras)

Felipe Ciceres
S BODEGA

= JAPONESES (1)
CONTABLE ¥ 857 e >
Dayama Sinchez. (1) : 11.2 AUXILIAR DE

' 1.3 MECANICO 2
- Rt 11. COORDINADOR DE BODEGA.
s (

4. AUX.
ADMINISTRATIVA ¥ - 10.6.2 Juan Falomino
DE GERENCIA 7.1.1 AUXILIAR DE
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SUSPENSION ¥ FRENOS 11.1 AUXILIAR DE
Gonzlo B
AL,

BODEGA JAPONESES
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Maye Anpuitn i)
12. AUX.DECAJAY
FACTURACION
Clara Sinchez

13. COCRD. DE
ALMACEN ¥ COMPRAS
COREANOS

Jobm Jimenez
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6.2 Actualizacion de los manuales de funciones y perfiles de cargo

Justificacion. Durante la etapa de diagnoéstico del actual proyecto, se tenia claro que,
para llevar a cabo un diagndéstico efectivo, se hace necesario conocer los diferentes
procesos y responsables de las actividades que constituyen la empresa, con la finalidad
de detectar falencias dentro de las operaciones de la organizacion y aplicar los
respectivos correctivos o mejoras. No obstante, cuando se solicitaron los manuales de
funciones y responsabilidades de cada cargo de la empresa para evaluar su contenido,
conocer el rol de cada trabajador y acceder a informacion que permitiera hacer la
valoracion de cargas, se percibieron inconsistencias en la informacion alli descrita, por
lo que se vio la necesidad de reestructurar los manuales y corroborar esta informacion
acorde a la situacion real de la empresa.

Responsables. El proceso de actualizacion lo liderd la autora del proyecto con la ayuda
de los ocupantes de cada puesto de trabajo, quienes proporcionaron la informacion

pertinente. Finalmente, el Gerente reviso, valido y aprobd la publicacion de estos.

6.2.1 Metodologia de implementacion

Tomando como referencia la metodologia implementada en la actualizacion del organigrama,

se realizaron diferentes entrevistas al personal para desarrollar el proceso de actualizacion de los

manuales de funciones y perfiles de cargo. Cabe aclarar que se implement6 el proceso de

actualizacion de manuales de funciones por departamentos, iniciando por el departamento de

Taller, posteriormente el departamento Comercial, y finalmente el area Administrativa y

Financiera.

v Entrevista #1: a todos los colaboradores de la empresa que ocupaban los cargos se les

presento su respectivo manual, haciendo lectura de cada item y validando la informacion
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alli descrita. Adicionalmente, se afadieron notas al documento para especificar
modificaciones, inconsistencias o respuestas a preguntas hechas al trabajador en relacion
con el proceso involucrado en cada funcion.

v Entrevista #2: posterior a la modificacion de los documentos se cre6 un archivo de
mejoras por departamentos, en el cual se especifican los problemas detectados u
oportunidades de mejora en cada cargo de acuerdo con las entrevistas individuales de la
etapa anterior. Como resultado de la fase anterior, se encontré la necesidad de crear
manuales de procedimientos para algunos procesos, debido a que la informacion no era
clara y esto facilitaria la posibilidad de conocer el panorama general de cada proceso para
posteriormente realizar el mapeo de valor. El rol de cada trabajador consistia en explicar
durante la entrevista, como se desarrollan los procesos a documentar, desde su rol como
integrante del proceso y en términos generales el papel de cada uno de sus comparieros
para lograr el producto final del proceso.

v Entrevista #3: después de conocer los detalles obtenidos en la fase anterior, se obtuvo un
mayor conocimiento en relacién con los procesos y procedimientos documentados, por lo
que esto facilité la deteccion de inconsistencias en los manuales de funciones y se
reacondicionaron de acuerdo con la realidad actual de la empresa. Al finalizar la
actualizacion se ley6 cada uno de los items del manual de funciones al respectivo ocupante,
para validar la informacion.

v Entrevista #4: finalmente, junto con el Gerente se revisé cada uno de los manuales de
funciones para verificar la informacion, redaccion y estructura del documento, con la
finalidad de concluir la actualizacion de los diferentes manuales de funciones de cada

departamento y socializar la informacion con los trabajadores, compartiendo los manuales
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en las carpetas de Drive designadas por departamentos y expresandolo en una reunién
fisica.

Como resultado del proceso anterior se logro la actualizacion de 28 manuales de funciones y
responsabilidades de los cuales se presentan dos ejemplos en los Apéndices D y E, y
adicionalmente la documentacion de algunos procesos que fue necesario realizar para obtener
informacion clara en relacion con las funciones de cada cargo. Los manuales de procedimientos
son los siguientes:

* Manual de procedimientos “Taller Todo Camperos SAS BIC”

» Manual de procedimientos “Logistica de compras y almacenamiento en bodega”

Estos manuales son presentados con mayor detenimiento en las propuestas de mejora de los
siguientes items del proyecto, ubicados segun el departamento de trabajo analizado.

Durante la actualizacion de los manuales de funciones se dio la oportunidad de observar
directamente el trabajo de cada uno de los colaboradores de la empresa, pues debido a la
responsabilidad que tienen frente al cumplimiento de sus funciones, las entrevistas se hicieron de
manera fraccionada en los momentos en los que el trabajador se encontraba “libre de trabajo”,
gracias a ello se obtuvo informacion adicional para documentar los procedimientos y detectar
oportunidades de mejora.

6.3 Creacion del mapa de procesos
e Justificacion. Un mapa de procesos permite visualizar facilmente la relacion entre los
diferentes tipos de procesos desarrollados en una empresa, siendo estos clasificados de
acuerdo con su tipologia en misionales, estratégicos y de apoyo. Inicialmente, cuando

se solicitaron los documentos referentes a la informacion de la empresa, no se presento
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un mapa de procesos, por consiguiente, la autora del proyecto detectd la necesidad de
crearlo.

El objetivo de disefiar el mapa de procesos se enfoca en acceder facilmente al
documento para mostrar internamente a los trabajadores de la empresa e incluso
compartirlo con personas o empresas externas a la organizacion, para indicar en general
cudles son los procesos involucrados en la prestacion del servicio, desde que inicia con
la necesidad de un cliente, hasta que finaliza con la satisfaccion de este requerimiento.
Todo ello, para facilitar la comprension de la informacion en un mapa global, asi como,
fomentar la confianza de las personas que conocen la razén de Todo camperos para que
perciban un alto nivel de calidad en la generacion de los procesos.

Responsable. El mapa fue disefiado por la autora del proyecto.

6.3.1 Metodologia de implementacion

v Gracias a la actualizacion de los manuales de funciones y del organigrama, se recopil6

suficiente informacion que facilitara el entendimiento de los tipos de procesos
realizados en la empresa. En consecuencia, se cred el listado de procesos.

Posteriormente, se clasificaron los procesos de acuerdo con su naturaleza, en
estratégicos, misionales y de apoyo. Cabe resaltar que, en el mapa se encuentra la
secuencia de procesos misionales encaminados a la prestacion del servicio de mecéanica
automotriz, debido a que, se considera que las actividades que competen a la
comercializacion en los almacenes de Todo Camperos se encuentran implicitas dentro

de este proceso al ser parte del suministro de productos para las labores de mecéanica.
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v Una vez clasificados los procesos y disefiado el bosquejo, se inicié la creacion del mapa
de procesos en Canva, tomando como referencia una de las plantillas de la aplicacion y
adaptandola a las necesidades del mapa de la organizacion.
v Después de completar el documento del mapa de procesos, se present6 al Gerente de la
empresa de estudio para hacer la revision y validacion del contenido alli descrito.
v" Finalmente, se compartid el archivo a través del Drive, almacenéandolo en la carpeta de
documentos a la que tienen acceso todos los trabajadores de la organizacion.
A continuacion, se presenta el mapa de procesos obtenido como resultado de esta propuesta de
mejoramiento.
Figura 10

Mapa de Procesos de Todo Camperos SAS BIC

\v/ MAPA DE PROCESOS
X TODO CAMPEROS SAS BIC

PROCESOS ESTRATEGICOS

ENTRADAS ireccié n y evaluacion SALIDAS
estratégica estratégica

PROCESOS MISIONALES

Creaci6n del

Requisitos del Atencional  “ACENEEL  Mantenimiento  Pruebade  Eycqyracion Satisfaccién del

cliente cliente ¥ reparacién ruta cliente

software

PROCESOS DE APOYO

i Gestion Compras de
GestiondeSST s jministrativa mercancia Mercadeo

Logistica de Tecnologlas de

" . . Mensajeria
almacenamiento informacion

Gestién contable

6.4 Valoracion de cargas de trabajo
6.4.1 Muestreo del trabajo
e Justificacion. La base del proyecto se centra en el andlisis de los procesos para presentar
un plan de mejoramiento de aquellos procesos que durante el anélisis se consideraron

criticos; la valoracion de cargas de trabajo fue el medio a través del cual se logro dicho
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diagndstico. Por consiguiente, la autora del proyecto planted la ejecucion de un
muestreo del trabajo en donde se evaluo la frecuencia con que se realizan las actividades
en ciertos puestos de trabajo de la empresa que son claves en cada departamento,
principalmente en el Taller de Todo Camperos.

Responsables. El estudio del trabajo lo liderd la autora del proyecto, junto con el apoyo
de los tres trabajadores seleccionados para la valoracion de cargas en sus puestos de
trabajo. Es decir, el Mecanico General (cargo operativo), el Jefe de Taller (cargo tactico)

y el Gerente General (cargo estratégico).

6.4.1.1 Metodologia del muestreo del trabajo. De acuerdo con Kanawaty (1996), esta técnica

es bastante practica, no solo por su relativa sencillez, sino porque puede ser provechosa su

aplicacion al obtener diferentes beneficios como: permite obtener informacion que puede utilizarse

para comparar la eficiencia de dos departamentos, proceder a una distribucion mas equitativa del

trabajo dentro de un grupo y, por lo general, proporcionar a la direccion una evaluacion del

porcentaje de tiempo improductivo y sus motivos. Las etapas del muestreo son las siguientes:

6.4.1.1.1 Seleccion del sujeto. Tiene en cuenta principalmente criterios cualitativos que seran

presentados a continuacion para cada sujeto:

» Particularidades para la seleccién del Técnico Mecanico. Personalidad: haciendo

referencia a la disposicion de la persona para facilitar la realizacion del estudio sin
obstaculizar el proceso: ya sea impidiendo la observacion, generando indisposicion
entre los compafieros y/o la persona a cargo de la investigacion, o sesgando su
comportamiento durante la linea temporal del estudio. Desempefio: teniendo en cuenta
que el colaborador maneja un desempefio promedio respecto a sus comparieros

(mecénicos), pues el estudio pretende encontrar factores en comun para la mayoria de
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los casos para mejorar aspectos clave, por consiguiente, no seria adecuado tomar como
referencia un sujeto que destaque notoriamente en su desempefio, ya sea positiva o
negativamente.

> Particularidades para la seleccion del Jefe de Taller. Principalmente se toma en
consideracion al sujeto por sugerencia del Gerente o Administrador de Taller, teniendo
en cuenta que destaca frente a los deméas colaboradores del Taller, pues en todo
momento se encuentra ocupado laborando y en muchas ocasiones hay personas
esperando para recibir una consulta de su parte. Asi mismo, ejerce un rol clave para el
desarrollo de las actividades en el taller, pues es el lider de mecénicay a la vez el puente
de comunicacion entre la empresa y los clientes. Finalmente, se tiene en cuenta que el
trabajador presentd varios periodos de vacaciones acumulados antes de iniciar el
estudio, pues su importancia en el taller impedia que se ausentara, ya que, al tener
conocimiento Unico de algunos aspectos y no existir estandarizacion en los procesos o
documentacion referente a ello, nadie mas podia reemplazarlo, lo que lo convirtié en
personal indispensable. Personalidad / actitud: haciendo referencia a los mismos
criterios mencionados en el Técnico Mecénico.

» Particularidades para la seleccion del Gerente General. El sujeto inicialmente se
toma en consideracion debido a una manifestacion propia en relacion al exceso de carga
laboral en sus funciones dentro de la empresa, teniendo en cuenta que ocupa tres cargos
diferentes (Gerente, Jefe de Compras y Administrador de Taller) y por consiguiente una
alta cantidad de funciones y responsabilidades. Ademas, su rol es clave dentro de las
operaciones de la empresa debido al papel que ejerce en algunos procesos, asi como, la

necesidad de aprender a delegar y confiar en sus trabajadores, ya que este ejerce control
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sobre la mayoria de las operaciones de la empresa; sin embargo, esto no es posible si no
se maneja una estandarizacion de procesos y tampoco se ha analizado cada uno de los
procesos Yy el desempefio de los trabajadores a su cargo.
6.4.1.1.2 Definicion del tamafio de la muestra. Teniendo en cuenta la naturaleza del estudio,
se agruparan las proporciones de tiempo segin dos parametros: tiempo productivo y tiempo
improductivo de los trabajadores. Haciendo referencia al tiempo improductivo como aquel tiempo
que no agrega valor al servicio, ya sea porque se considera ocioso, porque el trabajador esta
realizando tareas inherentes al cargo, o porque esté a la espera de algo para poder continuar con el
desempefio normal de sus funciones.
Para fines practicos se asume una proporcion igual para el tiempo productivo e improductivo
(p y q) con la finalidad de facilitar el reemplazo en la férmula para determinar el tamafio de la

muestra por el método estadistico:

En donde:
op: error estandar de la proporcion
p: porcentaje de tiempo improductivo q: porcentaje de tiempo productivo
n: nimero de observaciones o tamafio de la muestra a determinar

Ahora bien, para fines practicos y desde el punto de vista de ingenieria industrial, la naturaleza
del estudio no requiere una exactitud mayor al diez por ciento. En consecuencia, la investigadora
tendra confianza en que 95 por ciento de las veces la observacion que hara tendréa una exactitud de
+10 por ciento.

Al nivel de confianza de 95 por ciento
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1,96 0p =10 op = 5 (aproximadamente)
>

Finalmente se retoma la ecuacion inicial reemplazando cada incégnita obteniendo una muestra

de 100 observaciones requeridas para el estudio segun los parametros establecidos anteriormente:

s - | GO0
n n=100

N
>

6.4.1.1.3 Aleatorizacién de las observaciones. La herramienta usada para esta etapa es una tabla
de nimeros aleatorios como la mostrada a continuacion:

Inicialmente se calculara la cantidad de periodos disponibles para efectuar observaciones en una
jornada y se definira la cantidad de observaciones a realizar en cada jornada para adaptar el estudio a
los requerimientos de tiempo y resultados esperados. En este caso las observaciones se llevaran a cabo
durante un turno de trabajo de ocho horas, de las 7:30 a las 16:30 horas para el Jefe de Taller y el
Mecanico General, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

v Lajornada de trabajo de la investigadora es de 7:00 a.m. a 4:30 p.m.

v Antes de las 7:30 a.m. los trabajadores estan llegando al taller, por consiguiente, no se han
preparado para trabajar y adicionalmente, a las 7:25 a.m. se realiza diariamente una reunion
grupal entre todos los trabajadores del taller. Por ello el punto de partida o inicio de
observaciones del estudio en el Mecanico General se toma como t=0, es decir, en la
ilustracién 6 se observa que el primer dato es tres (3) pero en este caso para efectos

practicos del estudio se asumira como cero (0).
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Figura 11

Tabla de nimeros aleatorios

Cuadro 12, Tabla de nimeros aleatorios

@354 435482 (73793 236D 8735209643 84283 9164
57 24 550688 7704744767 21763235025 83921206 76
169555 6719 98105071 75 1286735807 2439523879
78 64 56 07 82 5242074438 155100 1342 92 660279 54
09472796 54 4917460962 9052847727 08 027343 28
4417165809 798386 19 62 06 76 50 03 10 5523640505
8416074499 8311463224 2014858845 10937288 71
82977771781 0745321408 32989407 12 9385791075
5092 26 (D97 0056 76 31 38 B0 22025353 86 6042 04 53
33950 0830 42340796 88 5442 06 87 98 358525 4839
4033203826 1389510374 177637 1304 0774211930
96 835087 75 9712259347 7033240354 9777 46 44 80
8842954572 1664 36 16 00 0443186679 9477242190
3327143409 4559 34 68 29 1272073445 99277295 14
5027 898718 20153700 28 52 85 66 60 44 3868851180
5574 3077 40 4422788426 04 3346 09 52 6807 97 06 57
59 29 97 68 60 7191386754 1358182476 1554 55 95 52
485590 6572 96 576936 10 96 46 92 42 45 976049 0491
6637322030 7784570329 1045 85 04 26 11049667 24
68496910 82 5375919330 3425205727 4048735192
8362641112 6712007174 6047 21 2968 0202370331
060919 74 66 029437 3402 76 70 90 30 86 3845943038
3332512638 7978450491 1692 53 56 16 02755095 58
4238970150 8775668141 40 0174 9162 48518408 32
9 44334313 3486825391 0052 43 48 85 275526 89 62
5405719586 11056509 68 76 83 20 37 90 571600 1166
75 73 8405 90 522742 1486 2208122208 07527495 80
3396027519 0760629355 5033824390 4937384459
975140 1402 0402333108 3954164936 4795931330
1506 1593 20 0190107506 4078 7889 62 0267741733
2235851533 9203515977 59 56 78 06 83 52910570 74
09 984299 64 6171629915 065129 1693 5805770951
54 §7 66 47 54 7332081112 4495926316 2956242948
5837 7880 70 4210506742 3217558574 94.44 67 1634
B7 5036 22 41 2678 63 06 55 1308270150 1529393943
7141615072 1241949626 4295273699 0295743083
352233312 9693021839 0702 183607 2599327023
310449 6996 1047 48 45 88 13414389 20 9717144917
3199736868 3581330376 243012 48 60 1899107234
9458284136 4537590309 9035572912 82625965 60

Nota: Tomado de Introduccion al estudio del trabajo (p.264), por G. Kanawaty, 1996, OIT.

En conclusion, una jornada de trabajo de ocho horas tiene 480 minutos, que pueden dividirse
en 48 periodos de diez minutos. Para el presente estudio se elige una distribucion de veinte (20)
observaciones diarias, las cuales son repetidas durante cinco (5) dias para cada sujeto, es decir, se
observara a un mismo sujeto de lunes a viernes. Para finalizar, si se aplica el estudio a tres (3)
trabajadores asumiriamos que el registro tardaria quince (15) dias en total, no obstante, los sujetos

(Jefe de Taller y Mecanico General) seran observados en paralelo durante la misma semana, por
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lo que se tendria un total de diez (10) dias en los cuales se realizaria la totalidad de las
observaciones del estudio del trabajo.

Por otro lado, en el caso de las observaciones al Gerente, se llevaran a cabo durante un turno de
trabajo de 7,5 horas, ya que este es el tiempo de trabajo estipulado por el Gerente. Es decir, la
cantidad maxima posible de observaciones es de cuarenta y cinco (45) durante ese lapso, lo que
no afecta los resultados ya que igualmente se tomaran veinte (20) observaciones por dia, durante
cinco (5) dias de lunes a viernes, tal y como se hace con los otros dos trabajadores anteriormente
mencionados.

Metodologia para la creacion del plan de trabajo para las observaciones del Mecénico
General, segun la aleatoriedad del muestreo (Kanawaty, 1996).

1. Empieza escogiendo en la tabla un nimero al azar y a manera de ejemplo se genera el nimero
06. Ubicado en la primera hilera vertical, ultima columna, (dentro del blogue: 2x4)

2. Se escoge un numero de 1-10. En este caso se selecciona el nimero dos (2)

3. Bajando por la columna, se selecciona una cifra de cada dos y se anota.

06 9051048 44 9506 04 513008 1144 17 09 16 30 49 65

4. Como es posible identificar, se deben eliminar los nimeros: 79 95 51 49 65, ya que son
elevados (se tiene s6lo 48 periodos de diez minutos y, por lo tanto, toda cifra superior a 48 debe
eliminarse). Debe eliminarse el niamero 30, ya que se repite. Y finalmente, se elimina el 06 pues
es el nimero que se eligio al azar en un inicio.

5. Haciendo un conteo de los nimeros que resultan del paso anterior se tiene doce (12) nimeros,
en consecuencia, se debe repetir el proceso para sustituir las cifras eliminadas y completar las

veinte (20). Nota: no puede haber cifras repetidas.
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6. Se repite el proceso de los pasos mencionados en los numerales 1 al 5, hasta hacer un conteo
de los numeros en el que se obtenga un total de veinte (20) nimeros, los cuales se ordenan segun
la secuencia numérica de la siguiente manera:

0001070809 101216222324293133343839404143

Kanawaty (1996) menciona que tomando como base las cifras seleccionadas se calcularan los
momentos de la jornada de trabajo en que deben efectuarse las observaciones. La cifra mas
pequefa (00) representard el primer periodo de diez minutos a contar de la hora en que empez6 el
trabajo, o sea las 7:30 a.m. Por lo tanto, la primera observacion se efectuara a las 7:30 a.m., la
segunda (02) a las 7:50 a.m., y asi sucesivamente (p.265).

Se implementa la misma metodologia para la creacidn del plan de trabajo para las observaciones
del Mecénico, Jefe de Taller y Gerente. Obteniendo como resultado los 6valos de colores en la Figura
denominada Tabla de nimeros aleatorios, que representan la seleccién aleatoria de los nUmeros para
cada plan de trabajo asi: los 6valos de color verde pertenecen al plan de trabajo del Jefe de Taller. los
6valos de color amarillo pertenecen al plan de trabajo del Mecanico, los Gvalos de color rojo pertenecen
al plan de trabajo del Gerente.

En la figura 12 se muestra un ejemplo del disefio final de un plan de trabajo, el cual corresponde a

las observaciones hechas al Jefe de Taller.
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Figura 12

Plan de trabajo Jefe de Taller

PLAN DE TRABAJO JEFE DE TALLER WILSON (7:00 - 1:00 y 2:00 - 6:00)

. ) Cifras clasificadas por Hora de la N°
Diferencia .. ;e .
orden numérico observacion | Observaciones

7:30 0 7:30 1
2 2 7:50 2
2 4 8:10 3
3 7 8:40 4
2 9 9:00 5
4 13 5:40 ]
1 14 9:50 7
2 16 10:10 8
1 17 10:20 E]
3 20 10:50 10
6 26 11:50 11
1 27 12:00 12
2 29 12:20 13
5 34 14:10 14
1 35 14:20 15
3 38 14:50 16

1 39 15:00 17
2 41 15:20 18
4 45 16:00 19
1 46 16:10 20

Como resultado de la programacion los planes de trabajo se implementaran de la siguiente forma:
Jefe de Taller: entre el 15 de mayo y el 19 de mayo, Mecénico General: entre el 15 de mayo y el 19 de
mayo, Gerente General: entre el 29 de mayo y el 2 de junio. Adicionalmente, el Apéndice F contiene
el documento en el que se especifica la hoja de registro en la que se detalla la clasificacion de las
actividades segun el objetivo de trabajo para cada sujeto de investigacion, junto con la frecuencia de
las observaciones, cabe mencionar que la metodologia precisa de las etapas que comprenden el
muestreo del trabajo, junto con las herramientas usadas para tal fin, se mencionaron en el Plan del
Proyecto de Grado entregado con anterioridad.

6.4.1.2 Resultados del muestreo del trabajo.

Si bien es importante conocer la distribucion del tiempo de acuerdo con la clasificacion dada al
inicio, el hecho de tomar notas de las actividades exactas y los tiempos de observacion da la
oportunidad de profundizar en el estudio para subdividir las actividades segun la naturaleza de
estas, de forma que se tiene un mayor detalle de las actividades para el analisis del diagndstico,

permitiendo detectar oportunidades de mejora y problemas latentes. Gracias a esta metodologia,
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se construy0 el diagrama de Pareto del cual se extrajeron las primeras ocho (8) actividades méas
frecuentes identificadas en las observaciones para cada sujeto durante el muestreo del trabajo,
como se presenta en las figuras 13, 14 y 15. Estas son la base del proyecto, ya que, de acuerdo con
su impacto en los procesos internos de la organizacion, se priorizo su andlisis en el flujo del trabajo
y cada uno de los factores implicados en cuellos de botella u obstaculos que impiden el buen
desarrollo del trabajo.

Figura 13

Resultados del diagnéstico al Gerente General

PRIORIZACION DE MEJORAS GERENTE GENERAL

Numeracién ORDEN CLASIFICACION SUBDIVISION PUNTAJE
1 1 Jefe de compras Compras de mercancia 27%
2 2 Trabajador improductivo Descansando / asuntos personales 12%
3 3 Gerente Gestion admon / contabilidad 10%
4 3 Gerente Revision facturas de movimientos de caja 8%
5 1 Jefe de compras Liquidando precios en Magister 7%
6 2 Trabajador improductivo Sustitucion de cargos 7%
7 4 Administrador de Taller Procedimiento mecanicos 7%
8 2 Trabajador improductivo Actividades inherentes 6%

Figura 14

Resultados del diagnostico al Jefe de Taller

PRIORIZACION DE MEJORAS JEFE DE TALLER (WILSON)

Numeracién | ORDEN CLASIFICACION SUBDIVISION PUNTAIE
Relacién de manos
1 4 Relacién de manos de obra 16%
de obra
., . Requerimiento de solicitudes
2 1 Atencion al cliente L 15%
de MO o cotizaciones
Requerimientos y L. -
Requerimiento y solicitud de
3 2 solicitud de q ¥ solc! 11%
repuestos (o cotizaciones)
repuestos
Diagnasti fiado del
a 1 Atencion al cliente lagnostico a.compana o e 7%
cliente
Explicacién de procedimiento
5 1 Atencion al cliente i P 7%
de MO
5 3 Apoyo en el trabajo Resolucién de dudas a 6%
de los mecanicos mecanico
- 3 Apoyo en el trabajo | Diagndstico realizade con el -
de los mecanicos mecanico
Trabajador Manejo de vehiculos dentro
8 5 . . 5%
improductivo del taller
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Figura 15

Resultados del diagnostico al Mecénico General

PRIORIZACION DE MEJORAS MECANICO GENERAL (LUIS F)

Numeracién | ORDEN CLASIFICACION SUBDIVISION PUNTAJE
Mantenimiento y .. ..
1 1 ., Mantenimiento y reparacion 49%
reparacion

Hablando con otros trabajadores: Espera (Repuestos,
2 2 Trabajador improductivo |bloqueo de la via dentro del taller, asignacion de MO, 9%
abastecimiento de gasolina) / Capacitacion

Solucion de dudas por  |Resolucion de dudas propias o asistencia a otros

3 4 ) N - 8%
otros medios compafieros de trabajo
4 5 Prueba de ruta Prueba de ruta 8%
Descanso / uso del bafio / hidratacién / lavado de
5 2 Trabajador improductivo / / / 7%
manos
6 2 Trabajador improductivo |Alimentacion 6%

Aseo [ Alistamiento del
7 3 / . Busqueda de herramienta o elementos de trabajo 6%
puesto de trabajo

Aseo [ Alistamiento del |Limpieza y orden de la zona de trabajo. Distribucién

puesto de trabajo de aserrin en el piso

6.5 Propuestas de mejoramiento en el departamento de Taller

6.5.1 Implementacion de las 5’s
e Objetivo general. Crear y mantener un ambiente de trabajo ordenado, limpio,
seguro y agradable, que mejore la calidad de los servicios prestados, reduzca pérdidas,
estimule los buenos habitos en el personal y finalmente mejore la imagen de la empresa
ante clientes o terceros.
e Recursos. Tiempo, personal, letreros de sefializacion, elementos de limpieza y
elementos de papeleria, cAmara fotogréafica.
e Responsables. Autora del proyecto, Mensajero de Taller y Auxiliar Administrativo

de Taller.
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6.5.1.1 Implementacion de las 5’s en las areas de los puntos ecolégicos. EIl presente

apartado, desarrolla la metodologia de implementacion de la herramienta de calidad denominada

5’S, en consecuencia, se abordara su impacto en las areas destinadas como puntos ecoldgicos
dentro del taller de mecénica general de la empresa.

e Justificacion. Inicialmente, la falencia mas visible dentro del taller fue la

inadecuada gestion por parte de la empresa al clasificar los residuos generados durante

la prestacion de los servicios de mecéanica, asi como los servicios complementarios de

atencion al cliente, pues las canecas de residuos se encontraban distribuidas en

diferentes zonas del taller sin contar con un espacio ordenado y definido para tal fin,

ademas de ello, cada recipiente contenia diferentes tipos de residuos por lo que se

considera que no existia una coherencia entre lo que se encontraba alojado alli y la

funcidn principal del recipiente en albergar cierto tipo de residuo clasificado. Por otro

lado, cabe mencionar que la mayoria de las canecas llegaban a su punto maximo de

llenado y los mecanicos depositaban los residuos por fuera de ellas ocasionando

desorden y suciedad en el taller, junto con una gran cantidad de canecas llenas de

residuos como aserrin o aceites que llevaban meses alli y no cumplian ninguna funcién,

Unicamente representaban suciedad, desorden y ocupaban espacios importantes dentro

del taller como lo son las bahias de trabajo que en repetidas ocasiones se necesitaban

debido a la gran cantidad de vehiculos que llegaban al taller. La figura a continuacion

presenta la auditoria inicial en la cual se evidencia lo mencionado anteriormente.
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Figura 16

Auditoria inicial 5'S en los puntos ecoldgicos

62

Auditoria inicial de Evaluacién 5's [ Fecha: Marzo 20 de 2023/ Responsable: Daniela Ciceres Barrera

Conceptos a valorar

éptimo
Alto
Normal
Bajo

Ne
aceptable

Seiri / Clasificar
¢Hay materiales innecesarios en los puntos ecoldgicos? X
¢Hay materiales innecesarios en el suelo, pasillos, bahias de trabajo? X
¢Hay materiales innecesarios en estantes, mezas, canecas? X
¢5e conocen tedos los materiales necesarios para desarrollar las actividades diarias? x

:5e realiza el uso de la zona ZAMI? (zona de almacenamiento de material innecesario) X
Seiton / Ordenar
iExisten herramientas, materiales o residuos sin clasificar? X

¢Hay lugares asignados para los objetos necesarios? X
¢Hay elementos en el suelo fuera de su posicién? X
{Estan los elementos necesarios proximos al lugar de su utilizacion? X
¢Estan los materiales necesarios en lugares visibles? X

¢Las zonas de almacenamiento estan correctamente etiquetadas? x
¢Se vuelven a dejar herramientas siempre en el mismo lugar donde estaban? X
¢Hay canecas para cada tipo de residuo? X
Seiso / Limpiar

¢Existe suciedad en los puntos ecolégicos y/o bahias de trabajo? X
ilLas herramientas o equipos de uso frecuentes estan limpios? X
¢Esta limpia la zona de los puntos ecoldgicos?(Paredes, piso, canecas) X
¢Hay suficientes canecas para depositar los residuos producidos durante las labores diarias? X
¢Se usa algin método de limpieza con cierta frecuencia? X
¢Hay una filosofia y practica de limpieza en los colaboradores del departamento de Taller? X
¢Hay zonas que no estén a la vista y por eso no hay consciencia de su suciedad? X
Seiketsu / Estandarizar

iEstado de carteles y letreros? X
¢Se cumple la estandarizacion implementada? X
iExiste documentacién que respalde las précticas adecuadas? X
¢Es facil acceder a la documentacion sobre los procedimientos estandarizados? X

Nota. La tabla representa la auditoria realizada por parte de la autora del proyecto antes de
implementar la metodologia 5’s en los puntos ecologicos. Adicionalmente, se toma como
referencia el &rea de los lockers ya que esta se convertira en el punto ecolégico principal.
Adaptado del proyecto Aplicacion de la metodologia Lean Manufacturing “5S” en una
empresa de reparacion de motores eléctricos para la mejora del trabajo. (p.68-71), por
Vazquez, R., 2017, Universidad de Sevilla.

e Relacion con estudio del trabajo. Al relacionar esta situacion con el diagndstico
aplicado durante el estudio del trabajo al mecanico general, la octava actividad
mayormente presentada durante el desempefio de sus funciones hace referencia a la

limpieza y orden de la zona de trabajo. Por lo que resulta significativo disponer de una
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adecuada zona de clasificacion de residuos que facilite el correcto flujo del trabajo en

cada uno de los mecénicos y a la vez liberen algunos espacios acinados con objetos

obsoletos para aprovechar al méximo todas las bahias de trabajo dispuestas en el taller.

6.5.1.1.1 Fases de la metodologia 5’s en las dreas de los puntos ecolégicos. A continuacion,

se presentan las etapas que componen la metodologia implementada, cabe mencionar que previo

al inicio de implementacion, el Administrador de Taller junto con el Jefe de Taller convocaron a

una reunion con todos los trabajadores del departamento, para introducirlos en este nuevo objetivo

de trabajo y familiarizar a los involucrados con los respectivos cambios que se llevaran a cabo.

Ademas de ello, es importante indicar que el Mensajero de Taller, apoyé en gran medida con las

tareas operativas de las fases clasificar, organizar y limpiar, ya que es la persona asignada como
responsable de la clasificacion y vaciado de residuos en el Taller de Todo Camperos.

e Seiri/Clasificar. El proceso de mejora inicia con la definicién de cinco areas destinadas
como puntos ecoldgicos dentro del taller, de las cuales se abordaran tres de ellas ya que
son las que representan mayor impacto dentro del proyecto; el primer punto ecoldgico
se ubico en la zona de los lockers (es el mas grande ya que contiene ocho canecas), el
segundo se posiciond al fondo de la bahia 20 junto a las escaleras (alli se encuentran los
residuos peligrosos clasificados dentro de cinco canecas) y el tercer punto ecoldgico
hace referencia a la bodega de chatarra ubicada al fondo del taller junto al sal6n de
cafeteria.

En esta etapa se clasifico de acuerdo con dos aspectos.
v' ¢Es necesario este elemento?

v" ¢El elemento se encuentra bien ubicado alli?
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Cabe resaltar que todas las canecas fueron vaciadas y se clasificaron los residuos para
hacer la disposicién final correctamente previo al inicio del proceso de reestructuracion
de las zonas ecoldgicas.
> Primer punto ecolégico (lockers): se hizo necesario clasificar los objetos
encontrados alli de la siguiente manera: los obsoletos que se deben botar,
aquellos que aun tienen vida atil y se pueden vender, los que son necesarios para
la empresa, pero se deben reubicar debido a su tipologia y la frecuencia de uso,
finalmente los que se deben mantener en el mismo lugar.
> Segundo punto ecoldgico (bahia 20): requirié una clasificacion de las canecas,
de manera que se definiera cuéles debian sacarse o reutilizarse para otro fin,
debido a que se encontraban llenas de residuos que no eran Utiles para la empresa
y llevaban mucho tiempo alli generando un desperdicio de espacio en el taller.
> Tercer punto ecoldgico (bodega de chatarra): demando clasificar los objetos alli
presentes para detectar la chatarra valiosa para la venta y aquella que
simplemente debia déarsele disposicion final (disposicion final es un término
comun en la empresa que hace referencia al proceso, desde que se clasifican los
residuos y se almacenan en las canecas, hasta que una empresa legal y
ambientalmente autorizada recolecta los residuos segun su tipologia).
En la figura 17 se muestra una evidencia fotografica del panorama inicial antes del
desarrollo de la metodologia en el area de los lockers, la cual fue designada para la

ubicacion del punto ecoldgico principal.
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Figura 17

Area de lockers antes de implementacion de 5's

En la figura 18 se muestra evidencia del punto ecoldgico ubicado en la bahia N°20 antes de la
implementacion de las 5’s, alli se puede observar que las canecas y los residuos ocupaban la bahia,
imposibilitando el acceso a esta para desarrollar las labores de mecanica.

Figura 18

Bahia de trabajo N° 20 antes de implementacién de 5'S

e Seiton/Ordenar: En esta fase se hizo necesario realizar un listado con los diferentes tipos

de residuos para definir la disponibilidad de canecas destinadas a este fin. Por otra parte,
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se tomaron los objetos que se encontraban en el punto de los lockers y se reubicaron
aquellos que se consideraron necesarios pero utilizados con menor frecuencia, ademas,
debido a su tipo de uso se acordd necesario su traslado (por ejemplo, los archiveros se
trasladaron al segundo piso en donde se encuentra todo lo relacionado con papeleria del
taller de manera que se les dio utilidad para almacenar estos documentos que se
encontraban arrumados en cajas). Finalmente, al contar con espacio disponible se ubicaron
las canecas segun la distribucién prevista teniendo cuenta las consideraciones de una
adecuada distribucién de planta y seguridad y salud en el trabajo.

e Seiso/Limpiar: Luego de haber ubicado las canecas en su respectivo espacio, se inicio la
limpieza de toda la zona, en cada uno de los puntos ecol6gicos definidos, con el objetivo
de hacer visible un orden y limpieza adecuados que hagan notorio el cambio y facilite la
adaptacion de los trabajadores para cumplir con el nuevo método de clasificacion. En esta
etapa se limpiaron las paredes, pisos y canecas destinadas para albergar los residuos.
Debido a que en el punto ecoldgico ubicado en la bahia N°20 existian unos letreros
antiguos, se extrajeron de la pared y se hizo limpieza de esta.

e Seiketsu/Estandarizar: Para definir los espacios de clasificacion de residuos se sefializ6
con letreros en las paredes y en cada caneca de la siguiente manera

> Primer punto ecoldgico (lockers): teniendo en cuenta la distribucion del espacio, se
disefiaron letreros para cada tipo de residuo, asi mismo, se pegaron tanto en la pared
como en cada caneca para definir su respectiva ubicacion dentro de la zona, con la
finalidad de que perdure en el tiempo (figura 19). Cada letrero contiene un titulo
con la clasificacion de los residuos a depositar alli y para brindar mayor exactitud

en la informacion, se especifican algunos tipos de objetos que son los residuos mas
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comunes dentro del taller, en algunas canecas tienen en su parte inferior
recomendaciones sobre como debe depositarse el objeto por cuestion de seguridad
(ejemplo, vidrios).

» Segundo punto ecoldgico (bahia 20): tomando en consideracion la idea anterior, se
pegaron los letreros a las respectivas canecas y se sefializo en la pared de igual
manera. En esta fase, al haber completado las anteriores 3’s se liber6 el espacio
ocupado por las canecas y demas objetos de la bahia N°20 para aprovechar su
utilizacion como puesto de trabajo en caso de ser necesario. La figura 20 titulada
“Punto Ecoldgico Bahia de Trabajo N° 20” evidencia lo mencionado.

> Tercer punto ecoldgico (bodega de chatarra): en esta habitacion se sefializa con
letreros los tipos de residuos depositados y se delimita la zona para tal fin.

Por otro lado, se socializ6 la distribucion de los puntos ecoldgicos y la importancia de depositar
correctamente los residuos, con los trabajadores en una reunion al inicio de la jornada; a los
trabajadores involucrados en el proceso de vaciado y recoleccion de certificados se les explico
detalladamente los respectivos cambios realizados en el proceso y se sefialé la importancia de
llevarlo al pie de la letra para lograr una mejora significativa. El procedimiento documentado se
encuentra compartido en la carpeta de drive “documentos para trabajadores del taller”, donde cada
trabajador podra observar su rol en el proceso y el procedimiento general detallado; el nombre del
documento es “Manual para recoleccion de residuos y disposicion final (Taller)”. Para efectos del

proyecto el procedimiento mencionado se encuentra en el Apéndice G.
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Figura 19

Punto Ecoldgico lockers

Figura 20

Punto Ecologico Bahia de Trabajo N°20

e Shitsuke/Mantener: Teniendo en cuenta la trazabilidad del trabajo realizado se ejecutaron
tres controles. ElI primero se realizd6 una semana después, en este se encontré un
cumplimiento total de la clasificacion y vaciado; el segundo se realizdé un mes después de
la mejora, como resultado se observo que algunas canecas estaban a punto de llegar a su
méaximo de llenado pero el colaborador encargado del vaciado explicd que este era el dia
de vaciar los residuos, por lo que se concluye que se mantuvo el cumplimiento, sin

embargo, se le recomendo al responsable vaciar las canecas cuando se encontraran en cierto
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punto de llenado para evitar llegar al maximo de su capacidad; el tercero se llevd a cabo 3
meses después de implementar la mejora y se observa que el método de las 5’s tuvo éxito,
los residuos se encuentran bien clasificados, las canecas se mantienen en la zona definida
y a un nivel 6ptimo de llenado.

Como recomendacion, se propone otorgar al Auxiliar Administrativo de Taller la revision
y control de todos los puntos ecoldgicos dos veces al mes, para asegurar que se mantenga
el orden y limpieza alcanzados. Finalmente, el Administrador de Taller y Gerente de Todo
Camperos, lidera dos reuniones posteriores a la implementacion de las 5’s, para reafirmar
y difundir una cultura de buenos habitos en el trabajo en donde se destaca la relevancia del

logro alcanzado y la importancia de mantenerlo.

6.5.1.2 Metodologia de las 5’s en la bodega de equipo, herramienta y suministros

Justificacion. Durante la etapa del diagndstico fue posible observar un escenario en el cual
la bodega de almacenamiento perteneciente al taller de mecanica presentaba algunas
dificultades. Las cuales son, el desorden en la ubicacion de la herramienta utilizada por los
mecanicos dentro de los diferentes estantes o en el piso de la bodega, ademéas de la
inexistencia de un registro que valide el inventario fisico y algunas caracteristicas
particulares que competen a este ambito (fecha de adquisicion de la herramienta,
proveedor, fecha de renovacion, entre otras). Por otra parte, la extensa bdsqueda de
suministros como arandelas, tornillos, tuercas y demas, hacia que los mecanicos perdieran
una gran cantidad de tiempo y en ocasiones desistieran, mandando al Mensajero del Taller
a comprar los suministros aun cuando existia la posibilidad de que se encontraran dentro

de los recipientes en donde se almacenaban todos los suministros de este tipo.
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Figura 21

Auditoria inicial 5’s en la bodega de equipos, herramientas y suministros

Auditoria final de Evaluacién 5's / Fecha: Septiembre 20 de 2023/ Responsable: Daniela Ciceres Barrera

Conceptos a valorar

Sptimo
Alto
Normal
Bajo

No
aceptable

Seiri / Clasificar

¢Hay materiales innecesarios en la bodega? X

¢Hay materiales innecesarios en el suelo, pasillos, estantes? X

é5e conocen todos los materiales necesarios para desarrollar las actividades diarias? x
éLos equipos, herramientas e insumos se encuentran en adecuadas condiciones de uso? X

Seiton / Ordenar
{Existen herramientas, materiales o equipos sin clasificar? X
¢Hay lugares asignados para los objetos necesarios? X
¢Hay elementos en el suelo fuera de su posicién? X

¢Hay suficientes estantes para la organizacidn de los equipos y herramienta almacenada? X

¢Estén los elementos necesarios préximos al lugar de su utilizacién? X
¢Estén los materiales necesarios en lugares visibles? X

¢Las zonas de almacenamiento estén correctamente etiguetadas? X

é5e vuelven a dejar herramientas siempre en el mismo lugar donde estaban? X
Seiso / Limpiar

¢Llas herramientas o equipos de uso frecuentes estan limpios?

¢Esta limpia la zona de bodega?(Paredes, piso, estantes)
¢5e usa algiin método de limpieza con cierta frecuencia?
¢Hay una filosofia y practica de limpieza en los colaboradores del departamento de Taller?

ERERERES

¢Hay zonas que no estan a la vista y por eso no hay consciencia de su suciedad? X
Seiketsu / Estandarizar
¢Estado de letreros de sefializacion que estandaricen la ubicacion de equipos y herramienta? X

¢Se cumple la estandarizacion implementada? X

¢Existe documentacidn que respalde las practicas adecuadas? X
¢Es facil acceder a la documentacién sobre los procedimientos estandarizados? X

Nota. La tabla representa la auditoria realizada por parte de la autora del proyecto antes de
implementar la metodologia 5’s en la bodega de equipo, herramienta y suministros.
Adaptado del proyecto Aplicacion de la metodologia Lean Manufacturing “5S” en una
empresa de reparacion de motores eléctricos para la mejora del trabajo. (p.68-71), por
Vazquez, R., 2017, Universidad de Sevilla.
Relacion con estudio del trabajo. Durante el muestreo del trabajo efectuado al Mecéanico
General tomado como referencia en el estudio del trabajo, se observé que la séptima
actividad mas frecuente en el desempefio de sus funciones diarias se relaciona con la
busqueda de herramienta y suministros necesarios durante la prestacion del servicio de
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores. Gracias a ello, se hallé la

imperativa necesidad de gestionar un adecuado orden dentro de la bodega de herramienta
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y suministros para que la tarea de buscar se haga mas sencilla y acorte los tiempos
improductivos dentro de la labor de cada uno de los mecénicos, pues Todo Camperos tiene
claro que el tiempo y la calidad en la reparacién de un vehiculo son claves para la
satisfaccion del cliente.

6.5.1.2.1 Fases de la metodologia 5’s en la bodega de equipo, herramienta y suministros. A
continuacion, se presentan las etapas que componen la metodologia implementada, cabe
mencionar que previo al inicio de implementacion, el Administrador de Taller junto con el Jefe de
Taller convocaron a una reunién con todos los trabajadores del departamento, para introducirlos
en este nuevo objetivo de trabajo y familiarizar a los involucrados con los respectivos cambios que
se llevaran a cabo. Ademas de ello, es importante indicar que el Auxiliar Administrativo de Taller,
apoy6 en gran medida con las tareas operativas de las fases clasificar, organizar y limpiar, ya que
es la persona asignada como responsable de administrar el inventario correspondiente a los
elementos requeridos para la prestacion de servicios en el Taller de Todo Camperos.

Debido a que la metodologia se implementa tanto para la organizacion de la herramienta como
de los suministros, las fases a continuacion se dividen en dos partes para describir detalladamente
la implementacion en cada area especifica.

e Seiri/Clasificar
» Clasificacion de los equipos y herramientas dentro de la bodega. La tarea de
clasificar inicia con la inspeccion de cada uno de los objetos pertenecientes a la bodega
de almacenamiento partiendo de la validacion del registro de inventario con que se
contaba anteriormente. Esta labor fue ejecutada por el Auxiliar Administrativo de

Taller, quien encontr6 la necesidad de agregar herramienta y equipos al registro de
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Excel, debido a que estos faltantes se adquirieron en los Gltimos meses posteriores a la
creacion del archivo.
En esta etapa se clasifico de acuerdo a un aspecto.

v ¢El elemento esta registrado en el documento de inventario?
Clasificacion de los suministros albergados en los recipientes. Por otra parte, el
Auxiliar de Mecénica Automotriz fue designado para clasificar los suministros
(arandelas, tornillos, tuercas y guasas) los cuales se encontraban mezclados en dos

recipientes.

Seiton/Ordenar

» Organizacion de los equipos y herramientas dentro de la bodega. Como punto de

partida de esta fase, se tomo el listado de los objetos que se encontraban en inventario
fisico, pero sin registro en el documento mencionado y se les asign6 unos codigos que
cumplen con la secuencia y estructura de aquellos ya existentes de acuerdo con la
ubicacion de almacenamiento por estante y bandeja. Una vez desarrollada la
codificacién de los equipos y herramientas, el Auxiliar Administrativo de Taller
procedio6 a la organizacion de los mismos, posicionandolos en la ubicacion exacta. El
Excel que evidencia el formato de inventario esta contenido en el Apéndice H.

Organizacion de los suministros albergados en los recipientes. Una vez clasificados
los suministros, el Auxiliar de Mecanica Automotriz los ubic6 en los organizadores
adquiridos para este fin, almacenando cada objeto segln su clasificacién por tamafio y
funcionalidad, de manera que al finalizar la fase se obtuvo un total de veinticinco (25)
gavetas usadas, entre las cuales catorce (14) son de tamafio mediano y almacenados en

unidades separadas dentro de un estante de cuatro (4) niveles, y las once (11) restantes,
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de tamafio pequefio compilados en un solo organizador ubicado en el nivel superior del

mismo estante.

e Seiso/Limpiar

>

Limpieza de los equipos y herramientas dentro de la bodega: una vez organizados todos
los elementos correspondientes a la bodega, se procedié a hacer limpieza de los
estantes, suelo y objetos almacenados. Es decir, se le hizo un aseo minucioso a la

bodega.

e Seiketsu/Estandarizar

>

Estandarizacion en la ubicacion de los equipos y herramientas dentro de la
bodega. Para definir el espacio que le corresponde a cada elemento almacenado dentro
de la bodega y darle trazabilidad al trabajo de codificar e inventariar periédicamente
esta area, se imprimieron dos copias de los codigos, una de ellas se adhirié al respectivo
equipo o herramienta y la otra se peg6 a la bandeja a la que corresponde su ubicacion
exacta. Estos letreros se adhirieron con minuciosidad teniendo en cuenta la facilidad
con la que se pueden observar para identificar el objeto y la durabilidad que deberan
tener a pesar de su manipulacion constante.

Estandarizacion en la ubicacién de los suministros albergados en los recipientes.
Teniendo en cuenta que se debe facilitar la busqueda de los suministros, se asigna
letreros legibles y claros a cada gaveta, de forma que los mecanicos puedan identificar
rapidamente la ubicacion en la gaveta a la que corresponde el elemento requerido y
conocer su disponibilidad en un tiempo prudente.

Por otro lado, se socializd con todos los mecanicos del Taller Todo Camperos, la

metodologia implementada y se les explico de que manera buscar los elementos
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(equipos, herramienta y suministros) que requieran en un futuro para los servicios de
mantenimiento y reparacion, ademas, de la importancia de mantener el trabajo
efectuado para beneficio de la empresa, de los mismos mecanicos y de los clientes. Lo
anterior, logrando difundir una cultura de orden y responsabilidad por parte de los
trabajadores, pues seran supervisados por parte del Jefe de Taller y el Administrador
de Taller para velar por el cumplimiento de ello.

Como evidencia del resultado obtenido se presentan las figuras a continuacion.

Figura 22

Resultado de las 5'S en el almacenamiento de equipos y herramienta

Figura 23

Resultado de las 5's en la organizacion de suministros

e Shitsuke/Mantener
Teniendo en cuenta la trazabilidad del trabajo realizado se ejecutaron tres controles. EI primero

se realiz6 una semana después, en este el Administrador de Taller o Gerente General inspeccion6
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el cumplimiento, de mantener en perfecto orden la bodega y la mesa de los suministros, asi como,
el diligenciamiento de la informacidn correspondiente al documento de registro de inventario en
equipos y herramientas. El resultado de esta inspeccion es positivo, sin embargo, se insiste a los
Mecénicos no ubicar repuestos sobre la mesa de los suministros ya que esto genera desorden en el
espacio y para ello existe un procedimiento de disposicion final que se debe cumplir por cada uno.

En un segundo control, se tomo evidencia de la organizacion dos meses después de implementar
la metodologia. Lo cual, tuvo un resultado positivo debido a que el Auxiliar Administrativo de
Taller, junto con los Mecanicos Generales, mantuvieron su compromiso con este aspecto. Por lo
tanto, se considera que el trabajo se logro con éxito.

Como recomendacion, se propone otorgar al Auxiliar Administrativo de Taller la revision y
control de la bodega cada mes, para asegurar que se mantenga el orden y limpieza alcanzados, y
se mantenga actualizado el archivo de registro de inventario.

6.5.2 Propuestas de mejoramiento obtenidas a partir de la implementacién de lluvia de ideas y
espina de pescado
e Objetivo general. Identificar las principales causas y consecuencias del problema
formulado.
e Recursos. Tiempo del personal, equipo para proyectar informacion (televisor),
computador portatil, sillas.
e Responsables. Autora del proyecto, personal involucrado en la lluvia de ideas en los roles
de generadores de ideas. Ademas de la supervision a cargo del Gerente General.
e Justificacion. Estas herramientas integran conceptos de mejora dados por los trabajadores,
debido a que se consideran muy validos, pues son quienes tienen mayor conocimiento

detallado de los procesos realizados a su cargo y al integrarlo con su experiencia, les
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permite proponer alternativas de solucién a determinados problemas. Asi mismo, la
estrategia ayuda a inculcar una mentalidad de mejora continua en la organizacion y facilita
el proceso de gestion del cambio ya que es mucho mas probable que los trabajadores
acepten ideas que surgen desde el area operativa. (Bopaya M., 2023)

e Relacion con estudio del trabajo. Teniendo en cuenta los resultados del diagndstico
durante el estudio del trabajo al Mecanico General y al Jefe de Taller, se encontro que la
tercera actividad mas frecuente en las funciones diarias del Jefe de Taller, es la de gestionar
requerimientos y solicitud de repuestos (0 en algunos casos cotizaciones), a los asesores
comerciales de los almacenes, ya sea Almacén de Repuestos para vehiculos Coreanos o
Almacén de Repuestos para vehiculos Japoneses. Por otra parte, en relacién a los resultados
del Mecanico General, se relaciona con que la segunda actividad mas recurrente se
considera tiempo improductivo u ocioso, ya que, el trabajador socializa con otros
colaboradores del taller por diferentes motivos como, esperas para adquirir los repuestos y
suministros, esperas en la asignacion de algun trabajo, entre otras. Como consecuencia, se
hace imperativa la necesidad de analizar el proceso detallado, buscar las causas de las
demoras, y proponer soluciones de mejora que optimicen los tiempos en los requerimientos

y solicitud de repuestos, asi como en la recepcion de los mismos.
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6.5.2.1 Implementacion de lluvia de ideas y espina de pescado en la modificacion del
proceso de requerimientos y recepcion de repuestos en el taller. Este apartado integra las etapas
que componen la implementacion de la actividad lluvia de ideas, con el objetivo de identificar las
causas en los retrasos del proceso mencionado y facilitar la construccion de un diagrama de
Ishikawa que documente de manera gréfica las ideas recolectadas en la lluvia de ideas junto con

el anélisis de la autora del proyecto en relacion con las causas y consecuencias de tal problema.

6.5.2.1.1 Fase de disefio
e Identificacion del problema. Se detectd que es repetitiva la funcién del Jefe de Taller
correspondiente a la redaccion del texto enviado al Asesor Comercial de Taller (Asesor
del Almacén Japoneses cuya funcion principal es velar por la gestion de repuestos
requeridos por el Taller Automotriz de Todo Camperos) y al Asesor Comercial
Supernumerario (Asesor del Almacén de repuestos Coreanos), por tal motivo, se debe
buscar la manera de reducir estos tiempos que no agregan un valor percibido por el
cliente final, y por el contrario, podrian ser valiosos para el Jefe de Taller en el
desempefio de su cargo. Ademas, una consecuencia relacionada con la cantidad de
requerimientos es la generacion de retrasos en el trabajo del Mensajero de Taller, lo que
conlleva a largas esperas para recibir los repuestos y demoras en la prestacion del
servicio de mecénica automotriz.

e Asignacion de roles. En esta fase se seleccion6 a las personas que serian participantes
de la lluvia de ideas teniendo en cuenta los siguientes criterios: conoce el proceso
detalladamente, se percibe como una persona proactiva y mentalmente dispuesta a

generar aportes.
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e Definicion de las reglas del juego. Las reglas permiten encaminar la metodologia de
forma organizada para obtener los resultados esperados, algunas de ellas son: no
desviarse del objetivo principal, respetar las ideas del otro, no ser redundante en los
aportes y aprovechar el tiempo.

Una vez definidos los anteriores aspectos, se pacto una fecha de ejecucion de la actividad y

se agendo con los trabajadores.

6.5.2.1.2 Fase de implementacion

e Introduccion al tema. En un primer momento, se socializo el significado de la lluvia
de ideas y cual es el objetivo de dicha técnica.

e Lectura de agenda. Se hizo un breve resumen de los diferentes momentos que se
tendrén en la actividad para contextualizar al grupo en relacion a lo que se hara.

e Socializacion del problema. Alli se menciona cual es el objetivo principal de la
actividad, al socializar el problema definido en la fase de identificacion del problema.

e Socializacion de roles. Teniendo en cuenta que los participantes seran netamente
generadores de ideas se les explicd como funciona su rol durante la actividad.

e Reglas y dindmica de juego. Se comunica la dindmica que se maneja durante la
actividad e igualmente se socializan las reglas del juego y la importancia de ellas.

e Explicacion de la generacion de aportes. Teniendo en cuenta la técnica lluvia de ideas
de estrella se especifica la estructura de las ideas.

El Apéndice | contiene la documentacion con la estructura de la actividad, por otra parte, se
muestran las diferentes ideas propuestas por los trabajadores, las posibles limitaciones de cada una

y las ideas que se concluye podrian ser viables y se tendran en cuenta para la implementacion de
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cambios 0 mejoras en el proceso. Asi mismo, se tabulan y clasifican las principales causas y

oportunidades de mejora.

Tiempo después de realizar la actividad de lluvia de ideas y organizar el documento final de la

actividad, se disefia el diagrama de Ishikawa representado en la siguiente figura, que permitira

presentar con mayor claridad las causas encontradas que giran en torno al problema abordado.

Tomando como referencia el diagndstico aplicado al Jefe de Taller, el problema se basa en la gran

cantidad de tiempo en el que éste se ve implicado en actividades relacionadas con el proceso de

requerimientos y solicitud de repuestos, desde el inicio (generacion de la solicitud a través del

mensaje de texto), hasta el final (entrega y revision de los repuestos).

Figura 24

Diagrama de Ishikawa del proceso de requerimientos y solicitud de repuestos
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6.5.2.1.3 Resultados de la metodologia. Durante el reconocimiento de falencias o cuellos de
botella dentro del taller, una causa del problema era la falta de comunicacion entre los mecénicos,
el Jefe de Taller y el Mensajero, por lo que se muestran a continuacion los aspectos involucrados
en este hecho:

e Cuando los mecéanicos no son conscientes del servicio completo que realizaran solo se
enfocan en pedir los repuestos o suministros que requieren en el momento, haciendo
necesario solicitar diferentes domicilios para adquirir cada uno.

e Los mecanicos no eran totalmente claros en las especificaciones de los repuestos
solicitados y no se aseguraban de que lo que estaban pidiendo correspondia al vehiculo en
cuestion, generando dificultad para el mensajero a la hora de buscarlos; cuando hacia la
entrega de los repuestos era frecuente la equivocacion, por lo que el mensajero debia repetir
el proceso adquirir los repuestos correctos.

e Cuando los repuestos llegaban, los mecénicos no revisaban inmediatamente y tiempo
después se percataban de que algunos repuestos no coincidian con lo solicitado o no se
adaptaban al vehiculo en cuestion.

Lo anterior se considera relevante como parte del proyecto, ya que es posible intervenir para
brindar mejoras, pues el mensajero de taller en ocasiones se encontraba colapsado por la cantidad
de domicilios que requeria cada mecanico y el Jefe de Taller también debia multiplicar su trabajo
por los motivos mencionados. Ademas, como consecuencia de las equivocaciones y la solicitud de
repuestos repetitiva e incompleta, se multiplicaba el trabajo para los Asesores Comerciales en los
almacenes de repuestos de Todo Camperos, generando cuellos de botella en el area comercial y
obteniendo como resultado final, largas esperas e interrupcion del trabajo por parte de los

mecanicos durante la prestacion de los servicios de mantenimiento y reparacion automotriz. El
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Jefe de Taller tenia un papel fundamental en el proceso, porque cuando un mecénico requeria
repuestos, le comunicaba al Jefe de Taller para que éste se encargara de redactar a través de
WhatsApp la solicitud y enviarla al Asesor Comercial de Taller (asesor encargado de hacer las
remisiones desde el Almacén de Repuestos para Vehiculos Japoneses) o al Asesor Comercial
Supernumerario (asesor encargado de hacer las remisiones desde el Almacén de Repuestos para
Vehiculos Coreanos), en paralelo le informaba al mensajero de Taller para que recogiera los
repuestos y finalmente hacia la recepcion de los mismos para revisar que correspondieran con los
solicitados.

6.5.2.1.4 Propuesta de mejora. Como medida de control frente a lo mencionado, durante la
metodologia de lluvia de ideas se plantedé cambiar el proceso para hacer requerimientos; sin
embargo, en una socializacion con el Administrador de Taller y el personal de Taller, se considero
que no era viable este cambio. Gracias a ello, se adapto la idea para hacerla més efectivay eficiente,
por consiguiente, se presenta el Apéndice J, que contiene el procedimiento de requerimiento y
solicitud de repuestos.

6.5.2.1.5 Trabajo de campo y conclusiones. En esta etapa se hizo una reunién liderada por el
Administrador de Taller (Gerente) y la autora del proyecto, para comunicar a los trabajadores el
nuevo cambio que se realizara en el proceso de requerimiento y solicitud de repuestos, desde que
inicia la solicitud hasta la recepcién de los repuestos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se considerd adecuado hacer una inspeccion durante una semana
de trabajo, en la cual se tomo registro de la cantidad de domicilios solicitados por cada mecanico
(a peticion del Gerente General para conocer el valor estimado), y se apoyo0 a los trabajadores que
presentaron dificultades en la adaptacion a ello. La observacion se dio durante la jornada de la

mafana de 7:30 a.m. a 1:00 p.m. y el Apéndice K contiene el registro correspondiente. El
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comportamiento del cambio se evidencia en el documento, sin embargo, cabe mencionar que los
primeros dias los mecéanicos cometieron errores en la redaccion de la solicitud, por temas de
estructura y contenido del texto, sin embargo, durante el control se brindé asistencia a esto y en
las reuniones diarias de la semana en el taller se retroalimentd sobre lo sucedido para corregir las
falencias. Como resultado, se logré la adaptacion tanto a la hora de formular el texto, como a la
hora de recibir los repuestos, generando una reduccion considerable de los domicilios para mejorar
la utilizacién del tiempo del mensajero y aumentar la posibilidad de que este entregue los repuestos
y suministros con mayor rapidez; por otro lado, se mejoro la utilizacion del tiempo del Jefe de
Taller al evitar la necesidad de que redacte el mensaje de requerimientos y en el caso actual, gracias
al cambio, la revision y envio de los requerimientos formulados por los mecénicos se disminuy6
considerablemente.
Un mes después de realizar el proceso de cambio, se consulté al Jefe de Taller para conocer su
percepcion al respecto. La pregunta fue la siguiente:
v' Desde su percepcion, ;Qué tanto considera que ha mejorado el proceso de hacer
requerimientos? ¢Los mecanicos han continuado con el huevo método?
Su respuesta fue positiva, pues manifiesta que efectivamente se continud realizando el nuevo
método de que los mecéanicos redacten el listado de requerimientos para casos de listas
grandes, es decir, mas de tres repuestos. Lo cual le ha facilitado una mayor disponibilidad
de tiempo diariamente.
v Desde su percepcidn, ;Considera que la cantidad de requerimientos ha disminuido?
El Jefe de Taller concluye que segin su percepcion si ha disminuido el volumen de
requerimientos, debido a que en el nuevo procedimiento los mecanicos antes de iniciar el

proceso de reparacion realizan el listado de requerimientos, tomando mayor consciencia
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de aquello que necesitardn. En ocasiones se discrimina algin repuesto que es solicitado
posteriormente, pero sucede con menor frecuencia.
En el mismo momento se encuestd al Mensajero de Taller, quien es la persona encargada de
trasladar los repuestos solicitados y entregarlos a los mecénicos.

v Durante el lapso transcurrido, desde que se inici6 la implementacién del nuevo método de
entrega, hasta el momento actual. ¢Ha continuado realizando el procedimiento tal cual se
formul6?

A lo que el Mensajero de Taller responde afirmativamente, pues se continta haciendo de
la misma manera y ha sido positivo el cambio. Sin embargo, en ocasiones no sabe a quién
corresponden los repuestos porque el Jefe de Taller no le informa, (esto sucede cuando el
Mensajero se encuentra en las calles haciendo domicilios y el Jefe de Taller le solicita los
repuestos por llamada); Como respuesta, se sugiere al Mensajero comunicar por el
microfono la llegada de los repuestos, para que el Mecanico responsable de la solicitud se
acerque a la recepcion y los revise.

6.5.2.2 Implementacion de lluvia de ideas y espina de pescado para analizar las causas de

las inconsistencias en el inventario del Almacén Japoneses y el Almacén Coreanos

6.5.2.2.1 Fase de disefio

v'Identificacion del problema. Inicialmente, el diagnéstico abordado en el departamento de
Taller evidencio demoras en el suministro de repuestos e inconsistencias en el proceso
repetitivo de requerimiento y solicitud de repuestos dirigido por parte del Jefe de Taller y
en el cual se involucra directamente al Mecanico General. En consecuencia, se planteé la
metodologia de lluvia de ideas abordada en el item 7.5.2.1, la cual sirvié como base para

la construccion del diagrama de Ishikawa; como resultado se percibio que los retrasos en
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cierta parte se presentan por motivo de la capacidad de respuesta y gestion del personal en
el Almacén de repuestos para vehiculos japoneses, adicionalmente, las inconsistencias en
inventario como una de las principales causas de estas demoras. Por otra parte, teniendo en
cuenta que el Gerente General se encuentra la mayor parte de la jornada laboral en el
Almacén Japoneses, durante el muestreo del trabajo fue posible detectar la necesidad de
buscar alternativas que contribuyan a mejorar el flujo del trabajo en el almacén. Lo anterior,
debido a que en algunas horas de la jornada laboral se presenta congestion, especialmente
por el volumen de clientes que requieren ser atendidos, tanto en el almacén, como en el
Taller, pues adicionalmente al servicio de mecénica prestado en el Taller, se requieren
repuestos para complementar las labores de mantenimiento y el Asesor Comercial de Taller
es la persona encargada de gestionarlos cuando recibe los requerimientos.

Como resultado de la fase, se plantea el siguiente problema para ser el eje principal entorno
al cual gira la lluvia de ideas: “Frecuentemente se presentan inconsistencias en el
inventario, es decir, el inventario registrado en Magister no concuerda con el inventario
fisico”.

v Asignacion de roles. En esta fase se selecciono a las personas que serian participantes de
la lluvia de ideas teniendo en cuenta los siguientes criterios: conoce el proceso
detalladamente, se percibe como una persona proactiva y mentalmente dispuesta a generar
aportes.

v Definicion de las reglas del juego. Las reglas permiten encaminar la metodologia de
forma organizada para obtener los resultados esperados, algunas de ellas son: no desviarse
del objetivo principal, respetar las ideas del otro, no ser redundante en los aportes y

aprovechar el tiempo.
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Una vez definidas los anteriores aspectos, se pactd una fecha de ejecucién de la actividad y se
agendo con los trabajadores.
6.5.2.2.2 Fase de implementacién
v"Introduccion al tema. En un primer momento, se socializ6 el significado de la lluvia de
ideas y cuél es el objetivo de dicha técnica.
v Lectura de agenda. Se hizo un breve resumen de los diferentes momentos que se tendran
en la actividad para contextualizar al grupo en relacion a lo que se hara.
v Socializacion del problema. Alli se menciona cudl es el objetivo principal de la actividad,
al socializar el problema definido en la fase de identificacion del problema.
v Socializacion de roles. Teniendo en cuenta que los participantes seran netamente
generadores de ideas se les explicd como funciona su rol durante la actividad.
v" Reglas y dinamica de juego. Se comunica la dindmica que se maneja durante la actividad
e igualmente se socializan las reglas del juego y la importancia de ellas.
v Explicacion de la generacion de aportes. Teniendo en cuenta la técnica lluvia de ideas
de estrella se especifica la estructura de las ideas.
El documento correspondiente a este item se encuentra en el Apéndice L, en donde se plantea
la estructura y metodologia de la actividad, junto con las diferentes ideas propuestas por los
trabajadores, las posibles limitaciones de cada una y las ideas que se concluye podrian ser
viables y se tendran en cuenta para la implementacion de cambios o mejoras en el proceso. Asi
mismo, se tabulan y clasifican las principales causas y oportunidades de mejora. Posterior a la
ejecucion de la lluvia de ideas, se disefia el diagrama de Ishikawa representado en la siguiente
figura, que permitird presentar con mayor claridad las causas encontradas que giran en torno

al problema abordado.
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Figura 25
Diagrama de Ishikawa del problema "Inconsistencias en inventario"
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6.5.2.2.3 Resultados de la metodologia. Durante el reconocimiento de cuellos de botella, se
encontrd la necesidad de formular ideas de mejora con enfoque en el flujo del trabajo en el
Almacén Japoneses, pues se requiere descargar parte de la carga de algunos puestos de trabajo
para agilizar los procesos que integran directa e indirectamente el servicio de atencién al cliente
externo y gque de alguna forma contribuyen a la generacion de inconsistencias en el inventario.
Como respuesta, se formulan las siguientes necesidades:

e Cuando los Asesores Comerciales se encuentran saturados en la atencion al cliente, la
busqueda de los productos en la bodega del almacén es una de las etapas del proceso que
acumula mayor tiempo y en ocasiones se desperdicia por temas de inconsistencias en los
inventarios.

e Mantener el orden en los estantes de mercancia es un tema complejo, ya que, alli interviene
tanto la voluntad y compromiso del trabajador con el orden, como la capacidad disponible

que tienen los asesores en relacion al tiempo para dejar todos los productos en su ubicacién
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correspondiente y acomodar el empaque de la manera adecuada luego de haberlo sacado
para exhibir.

e Se requiere analizar la gestion por parte de bodega, principalmente de la coordinacion de
bodega, pues en ocasiones el trabajo de esta area se represa y esto interfiere en el flujo de
las actividades que intervienen en el servicio de atencion al cliente. Este item es abordado
en la seccion de propuestas de mejoramiento para los procesos en los que se involucra el
Gerente General, especificamente en el numeral 6.7.1.1 donde se analizan los procesos de
compras y recepcion de mercancia de proveedores nacionales.

e Ocasionalmente el sistema Magister se cae, generando inconvenientes en la atencion al
cliente porgue se requiere informacion de las existencias en inventario para la busqueda y
exhibicion de productos.

6.5.2.2.4 Propuestas de mejora. Basado en las necesidades identificadas anteriormente, a
continuacion, se presentan las ideas propuestas para el mejoramiento de los procesos ejecutados
en el Almacén Japoneses:

o Distribucion de cargas. Una de las dificultades méas visibles que generan cuellos de botella
en el almacén, es la carga excesiva de trabajo en los Asesores Comerciales durante las
horas pico de atencién al publico (segun el registro de Google, las horas pico del Almacén
se encuentran entre 9:00 am — 12:00 am y 3:00 pm — 4:00 pm, durante los dias de lunes a
viernes), es por esto, que se plantean dos estrategias:

e Primera estrategia. Asignar al Auxiliar de Bodega (1) el apoyo en la busqueda de
repuestos dentro de los estantes y bodega de almacenamiento. En donde el Asesor
Comercial, transfiere la cotizacion al Auxiliar para que éste se encargue de buscar

la mercancia requerida y entregarla al Asesor correspondiente. De manera que, el
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Asesor Comercial tenga la posibilidad de atender a mas clientes en el transcurso de
la busqueda.

e Segunda estrategia. Contestar el PBX para recibir al cliente y asignar un turno de
espera. Lo cual se hace comentandole al cliente que los Asesores Comerciales se
encuentran ocupados, por lo tanto, se le asignard un turno para ser atendido
posteriormente. Finalmente, se le solicita el nombre y la confirmacion del nimero
telefonico al cual se comunicara el Asesor para prestar el servicio. Una vez recibida
la informacidn, se anota en un papel de reciclaje y se entrega al Asesor Comercial
que se considere viable, mencionandole que se debe llamar al cliente una vez
concluido el servicio gque se esta realizando en el momento actual.

o Descargue de inventario del sistema. Para responder a la necesidad de almacenar
informaciéon del inventario cuando el software Magister tiene dificultades en su
funcionamiento, se dispone una nueva funcion al Gerente, en la que todos los martes
descargara del sistema Magister la informacion del inventario disponible y lo subira a la
carpeta de Drive que corresponde al inventario. Esta carpeta ya existia y los Asesores
Comerciales ocasionalmente la usaban; sin embargo, la mayor parte del tiempo se
encontraba desactualizada por lo que la informacion alli descrita presentaba
inconsistencias.

6.5.2.2.5 Trabajo de campo. En esta etapa se hizo una reunion liderada por el Gerente y la

autora del proyecto, para comunicar a los trabajadores las nuevas directrices de los cambios

aplicados a los procesos mencionados anteriormente.
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6.5.3 Estandarizacion del trabajo

Objetivo general. Identificar y documentar la mejor y Unica forma de realizar las
actividades.
Recursos. Tiempo del personal, envases para la gasolina, microéfono, arepas de cortesia,
computador.
Responsables. Autora del proyecto, Mensajero de Taller, Jefe de Taller, Administrador de

Taller.

6.5.3.1 Estandarizacion del proceso de suministro de gasolina. Tomando como referencia la

estandarizacion del trabajo, se aplica esta metodologia para el proceso de abastecimiento o

suministro de gasolina requerida por los mecanicos a la hora de ejecutar labores de mantenimiento

y reparacién automotriz.

Justificacion. Durante el ejercicio de inspeccion y registro del nuevo proceso de
requerimientos y solicitud de repuestos, se detectd un problema latente en el que los
mecanicos en varias ocasiones deben esperar al Mensajero de Taller durante un largo
tiempo (desde 30 minutos hasta 90 minutos), para que suministre la gasolina solicitada,
ocasionando un cuello de botella en el servicio de mantenimiento y reparaciéon. Como
conclusion, se parte de la necesidad de agilizar la entrega del insumo, investigando las
causas del problema y proponiendo una estandarizacion del trabajo que mejore la situacién
mencionada de manera que todos los mecanicos obtengan la gasolina necesaria en el
momento adecuado para evitar interrupciones en el trabajo de esta indole y en la atencion
al cliente.

Relacion con estudio del trabajo. Teniendo en cuenta los resultados del diagnéstico

durante el estudio del trabajo al Mecanico General, se encontré que la segunda actividad
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maés frecuente se considera tiempo improductivo u ocioso, ya que, el trabajador socializa

con otros colaboradores del taller por diferentes motivos, entre ellos, la mas frecuente es la

espera de suministro de gasolina. En consecuencia, durante el registro mencionado en la

propuesta de mejoramiento anterior, que fundamenta la adaptacion de los trabajadores del

Taller al nuevo proceso de requerimiento y solicitud de repuestos, se detect6 la falla 'y se

hizo imperativa la necesidad de analizar el proceso detallado, para identificar las causas de

las esperas y proponer ideas de mejora que optimicen los tiempos de trabajo.

6.5.3.1.1 Fase de implementacion de la metodologia

e Identificacion de las causas del problema. Durante el trabajo de inspeccion de la
mejora sustentada en el item 6.5.2.1 en donde se modifico el proceso de requerimientos
y recepcion de repuestos en el Taller, se identificaron las tres causas principales por las
cuales los mecanicos esperan:

o Los mecénicos en ocasiones no solicitan la gasolina antes de que se agote
totalmente, por consiguiente, cuando se acaba este insumo, deben esperar a que
el mensajero lo suministre.

o Los mecénicos en ocasiones solicitan cantidades minimas de gasolina, por lo
que no les alcanza lo suficiente para las labores realizadas. Es importante tener
en cuenta que algunos de los mecanicos requieren mayor cantidad por el tipo de
actividades que desarrollan segln su especializacion del trabajo.

o En caso de que el Mecénico solicite la gasolina y el Mensajero de Taller se
encuentre ocupado, el primero, debe esperar a que el Mensajero desaloje el
trabajo acumulado segun el orden de prioridad y en ocasiones se generan largas

esperas en este tipo de suministro.
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o Debido a que los envases en donde se almacena la gasolina no se encuentran
correctamente marcados por mecanico y a menudo se perdian los envases 0 no
se sabia a quién correspondia el suministro solicitado.

e Modificacion de los envases para almacenar gasolina. Como parte del proceso de
estandarizacion, se adaptaron los envases, asignando un envase para cada mecanico y
marcandolo con una etiqueta que contiene el nombre del mecanico colgada por medio
de una cadena de la siguiente manera:

Figura 26

Modificacidn de los envases para gasolina

e Criterios de mejora. Teniendo en cuenta la observacién diaria durante una semana de
trabajo, se definié un procedimiento redactado en el Apéndice M, el cual, en términos
generales contiene las siguientes recomendaciones que conllevan a la mejor manera de
solicitar y suministrar gasolina.

v Cuando un mecanico reciba un vehiculo, debe tener presente si en las actividades
involucradas en el mantenimiento requiere gasolina, para pedir con anticipacion
la cantidad requerida.

v Todos los envases deben estar correctamente marcados, en donde sea visible la

identificacion del mecénico al que pertenece.
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v/ Ningln mecénico puede tomar gasolina de un compafiero sin permiso del
mismo. De manera que, si se requiere gasolina con urgencia, primero se debe
informar al comparfiero para que éste decida si es posible 0 no y para que tenga
presente que debe solicitar el suministro al Mensajero de Taller, si se requiere,
dependiendo de la cantidad contenida en el recipiente.

v Cuando un Mecanico solicite gasolina, el Mensajero de Taller debe informar por
el micr6fono que se hara compra del suministro, para que los demas mecéanicos
entreguen sus envases en caso de que también necesiten.

Creacion del registro de proveedores de insumos y servicios. Como parte de la
mejora, se incluye la creacidn de un documento Apéndice N, el cual sirve para alimentar
gradualmente la informacion relevante que corresponda a los proveedores del Taller,
esto con el objetivo de anexarlo a la documentacién sobre los procesos de la empresa
en el Drive “Documentos para Trabajadores” y facilitar la entrega de informacion para
casos en los que el Mensajero de Taller (intermediario entre Todo Camperos y los
proveedores) se ausente de su trabajo o abandone el puesto.

Socializacion y capacitacion de los responsables. En esta etapa se resalta la
importancia de comunicar de manera asertiva a los trabajadores involucrados, los
motivos de los cambios, su importancia y especificar cuales son las nuevas directrices.
La socializacion es coordinada por el Administrador de Taller o Gerente, durante una
de las reuniones diarias con los trabajadores del Taller.

Control y adaptabilidad. Tiempo después de ejercer el cambio, se encuesta a los
mecanicos para conocer su percepcion en cuanto a las mejoras realizadas en relacion

con el abastecimiento de la gasolina. La pregunta formulada en la encuesta es:
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v' ;Desde su percepcion, qué tanto considera que ha mejorado la entrega o

abastecimiento de gasolina cuando la solicita para una reparacion automotriz?
¢Ha disminuido la cantidad de veces en las que requiere gasolina y no tiene
disponible el suministro?
Como respuesta a ello, los mecénicos mencionaron que ha mejorado, pues se ve
una mayor organizacion debido a que cada uno cuenta con su recipiente, sin
embargo, siguen existiendo algunas ocasiones en las que se acaba el suministro
y se debe esperar. Para ello, la autora recomienda pedir la cantidad suficiente
justo antes de iniciar el mantenimiento del vehiculo (cuando en la labor se
involucra la necesidad de usar gasolina).

Por otra parte, se preguntd al Mensajero de taller lo siguiente:

v’ ¢Ha continuado cumpliendo con los clientes establecidos por el nuevo método
para suministrar gasolina?

La respuesta fue afirmativa, incluso el trabajador propuso al Administrador de Taller

almacenar un suministro considerable de la gasolina en el Taller diariamente para

tener mayor acceso a ella, no obstante, el Administrador se opuso debido a que esto
puede ser un promotor de desperdicio del insumo.
6.5.3.2 Estandarizacion del proceso de atencidon al cliente. Partiendo de la estandarizacion
del trabajo, se propone la idea de documentar el proceso referente a la atencion al cliente, desde
que llega al Taller, hasta que paga el servicio adquirido. Adicionalmente, se implementa una nueva
estrategia de brindar cortesias a los clientes como parte de la atencion preferencial en el Taller.
e Justificacion. Para complementar las mejoras definidas en el Taller de Todo Camperos,

se considerd que es una oportunidad apropiada para registrar el paso a paso de la
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atencion al cliente, pues los trabajadores involucrados volvieron a definir y actualizar la
informacion correspondiente, generando mayor compromiso en el cumplimiento de sus
funciones y responsabilidades. Por otra parte, la empresa tiene un enfoque en el servicio
de atencion al cliente preferencial, en el cual el cliente es la prioridad y el eje
fundamental sobre el cual gira la empresa. Por consiguiente, cuando se definen los
pardmetros y procedimientos que conllevan a una buena atencion al cliente, es mas
factible llevar un control del cumplimiento por parte de los trabajadores y la obtencion
de un minimo requerido en cuanto al nivel de satisfaccion del cliente.

Relacion estudio del trabajo. Basado en el diagndstico aplicado al Jefe de Taller, se
observa la necesidad de intervenir en el proceso de atencién al cliente, pues este cargo
es el intermediario principal entre la empresa y el cliente externo. En consecuencia, la
mayor parte de su tiempo se encuentra ejecutando funciones relacionadas con el servicio
al cliente, como evidencia, se indica en los resultados del diagnéstico que el 29% de las
observaciones se distribuyen entre las tres actividades involucradas con el cliente
clasificadas en la subdivision del Pareto presentado. En contraste, durante la estadia de
la autora del proyecto en el Taller, fue posible percibir que los clientes suelen ser
impacientes a la hora de esperar la prestacion del servicio de mantenimiento y
reparacion de sus automotores, como resultado, en determinadas ocasiones entorpecen
el trabajo del Jefe de Taller e incluso de los mecénicos, al hacer constantes preguntas y

ubicarse dentro de las bahias de trabajo o en la entrada del Taller.
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6.5.3.2.1 Fase de documentacién del manual de procedimientos del Taller. Durante esta etapa,
se realizaron tres jornadas de entrevistas a los trabajadores involucrados, en las cuales, se solicito
informacion correspondiente al proceso de atencidn al cliente, asi mismo, se aprovecho la ocasion,
para documentar los diferentes procesos obteniendo como resultado final el Apéndice M que
contiene el Manual de Procedimientos del Taller ubicado en la carpeta de Drive “Documentos para
Trabajadores”, y el Apéndice N para los procesos administrativos del Taller, de manera que los
colaboradores tengan féacil acceso a la informacion y puedan aclarar dudas en relacion a su rol
dentro de los procesos, ademas, de que facilita el control por parte de la direccion para conocer el
cumplimiento de las funciones y responsabilidades de los trabajadores.

6.5.3.2.2 Propuesta de entrega de cortesias a los clientes. Inicialmente se detecto el problema
descrito en el item “relacion con el estudio del trabajo”, tomando como referencia la necesidad de
abordar a los clientes de una manera adecuada, en la que se priorice un buen servicio, pero también
en donde los clientes se sientan comodos dentro de las instalaciones y disfruten de su estadia.

Principales problemas o necesidades a satisfacer

e Algunos clientes suelen sentirse ansiosos mientras esperan la reparacion de su vehiculo,
por lo tanto, preguntan constantemente por los procedimientos que se le estan
ejecutando, interrumpiendo el trabajo del Jefe de Taller y el del Mecanico asignado para
la labor.

e Cuando los clientes son insistentes en observar el trabajo de los mecanicos, se ubican
dentro de las bahias o en medio de los pasillos, obstruyendo el paso y generando
congestion en la zona de trabajo.

e Durante un anélisis de la administracion en relacion con los costos de la cafeteria de

Todo Camperos ubicada en el Taller, se encontr6 la necesidad de aumentar los ingresos
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de la misma, debido a que el margen de ganancia mensual alcanzaba un valor poco
satisfactorio para la persona encargada de la administracion. Para aclarar, la cafeteria se
encuentra arrendada a una persona externa que brinda sus servicios mientras se encarga
de la administracion de la misma.

Cabe resaltar que, en el Apéndice O se encuentra un andlisis de la administracion, en el cual

se define el costo de un almuerzo (el plato mas costoso para la cafeteria teniendo en cuenta

los precios de las materias primas), y la ganancia mensual aproximada de la venta de
almuerzos, sin tener en cuenta las ventas de los desayunos, entre otros alimentos. Este
estudio se realizd, por peticion del Administrador de Taller, debido a que se requeria
conocer la rentabilidad de la cafeteria para soportar el precio pagado por los almuerzos de
los trabajadores a quienes Todo Camperos les proporciona el servicio como parte de la
noémina.

Directrices y resultados esperados

En el numeral 2 del procedimiento mencionado en el Apéndice M, se encuentra especificada la

forma de entregar las cortesias a los clientes por parte de la Cafeteria de Todo Camperos.

e Tan pronto como sea atendido el cliente, el Jefe de Taller o su Auxiliar, le indica que
puede sequir al area de cafeteria para esperar su vehiculo mientras recibe unos trozos de
arepa y café como cortesia por parte de Todo Camperos. De manera que, se despeja el
espacio de trabajo, ademas, el cliente se siente comodo durante su estadia en Todo
Camperos.

e Siempre y cuando el cliente se sienta satisfecho con la cortesia, sera el primer paso para
que éste solicite alimentos que complementen mientras espera. Como resultado, se

aumenta el flujo de clientes en esta instalacion y se elevan las ventas de la cafeteria.
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Figura 27

Cortesias entregadas a los clientes

CORTERSIAS

6.5.3.3 Mejora en la comunicacién entre trabajadores del Taller. Una falencia latente
identificada durante las etapas anteriores fue la falta de comunicacion asertiva entre los
trabajadores e incluso, entre los trabajadores y el cliente externo. Pues en repetidas ocasiones, se
observo que cada uno trabajaba como una isla independiente, sin conocer el flujo de los procesos
o la intervencion de sus comparieros en el servicio que estaba realizando. Como consecuencia, en
ocasiones se entorpece el trabajo y se disminuye la calidad en la atencion al cliente por motivo de
esperas.
Ejemplos de escenarios e involucrados en los problemas de comunicacion
e Jefe de Taller y el cliente. En ocasiones, el Jefe de Taller se encuentra saturado
atendiendo varios asuntos a la vez, por consiguiente, el cliente no sabe por qué esta
esperando o cémo se procedera para la atencion a su necesidad.
e Jefe de Taller y Auxiliar Administrativo de Taller. Cuando el Jefe de Taller se
encuentra saturado, es posible que olvide mencionar al Auxiliar Administrativo de
Taller que puede proceder a facturar la mano de obra y los repuestos adquiridos en un

servicio de mecéanica. O viceversa, es posible, que el Auxiliar Administrativo requiera
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al Jefe de Taller para que éste diligencie la informacion que relaciona la mano de obra
y los repuestos para la facturacion.

Mensajero de Taller y Jefe de Taller. Cuando el Jefe de Taller no comunica la
informacion completa relacionada con los mecanicos que solicitaron determinados
repuestos o suministros, es posible que el Mensajero llegue con ellos pero los deje en el
escritorio de recepcion y duren un largo tiempo alli, ya que no se sabe a quién
pertenecen. Por otro lado, el Mecanico se encuentre esperando los requerimientos sin
saber que han llegado.

Mecanicos Generales y Jefe de Taller. Cuando los mecanicos no informan al Jefe de
Taller, que en unos minutos haran las pruebas de ruta, si todas las bahias del Taller se
encuentran ocupadas, el Jefe de Taller ubica los vehiculos de llegada en medio del
pacillo principal mientras procede a hacer el diagnéstico y a asignar un mecanico para
la labor. Como resultado, se obstaculiza el paso y los mecanicos deben esperar a que los
clientes sean atendidos para despejar la via y sacar el vehiculo al cual le hara la prueba
de ruta, (la prueba de ruta es una prueba en la cual se moviliza el vehiculo por una zona
cercana para detectar posibles falencias en el funcionamiento o para verificar, al final

de un trabajo, que se ha arreglado la falla).

6.5.3.3.1 Propuesta de mejoramiento. En general, todos los colaboradores del Taller deberian

trabajar en conjunto, para obtener més resultados positivos a nivel global, ya que, si trabajan en

islas, cada uno cumple con su parte, pero no se complementan o agilizan cuando requieran apoyo.

Por ello se propone:

v/ Como apoyo en el canal de atencidn entre el Jefe de Taller y el cliente externo, se propone

la intervencion del Auxiliar del Jefe de Taller que es quien tiene una vision clara de lo que
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sucede dentro del Taller, debido a que su puesto de trabajo se encuentra en medio de este.
La propuesta es, asignar al Auxiliar del Jefe de Taller la responsabilidad de observar el
flujo continuo del trabajo y atender al cliente en caso de observar la espera impaciente de
este, ademas de responder o resolver las inquietudes del mismo.

v' Por otra parte, también se propone al Auxiliar del Jefe de Taller, estar pendiente de que
todos los carros listos para entrega contentan toda la informacion requerida para la
facturacion en su respectiva tabla. Se otorga, ya que, dentro del puesto de trabajo del
Auxiliar se encuentran los cajones en donde se almacenan las tablas asignadas a cada
vehiculo, en estas tablas se escribe toda la informacién del diagndstico, requerimientos y
solicitud de repuestos, y relacion de manos de obra definidas por el Jefe de Taller. En
contraste, el Auxiliar del Jefe de Taller debe asegurar la agilidad en la atencion al cliente,
interviniendo en la comunicacion entre el Jefe de Taller y el Auxiliar Administrativo de
manera que se optimicen los tiempos de atencion.

v El Jefe de Taller debe informar al Mensajero a qué mecanico o en su defecto el vehiculo al
que corresponden los repuestos o suministros solicitados. Adicionalmente, el Mensajero
debe comunicar a través del micréfono la llegada de los mismos para que el Mecéanico
tenga conocimiento y pueda acercarse a revisarlos.

v" Cuando las bahias del Taller se encuentren ocupadas, todo mecanico que se encuentre
realizando una mano de obra y considere que debe hacer una prueba de ruta, debe informar
al Jefe de Taller quince (15) minutos antes de requerirlo, para que el Jefe de Taller se

asegure de mantener despejada la via de paso en el momento necesario.
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6.6 Propuestas de mejoramiento en el departamento de Contabilidad

6.6.1 Estandarizacion del trabajo

e Obijetivo general. Identificar y documentar la mejor y Unica forma para el desarrollo de

las actividades en el departamento de contabilidad.

e Recursos. Tiempo del personal, computador.

e Responsables. Autora del proyecto, Auxiliar Contable (1), Auxiliar Contable (2).

6.6.1.1 Estandarizacién de los procesos de induccion y contratacion. La metodologia

aplicada, se usa como referencia para obtener mejores resultados en la ejecucidn de estos procesos,

en términos de eficiencia y eficacia.

Justificacion. Como parte de los procesos de talento humano, debido al tipo de
operaciones que maneja la empresa, regularmente se requiere desarrollar procesos de
contratacion y posterior a ello, induccion de los trabajadores a su puesto de trabajo, sin
embargo, estos procesos no tenian una hoja de ruta especifica, por consiguiente, los
tiempos de ejecucidn variaban e incluso se omitian algunas actividades importantes que
contribuyen al buen desempefio del talento humano, en relacion con la adaptabilidad al
puesto de trabajo y al correcto flujo de las operaciones dentro de la organizacion.

e Relacion con estudio del trabajo. Basado en el diagndstico realizado a la Auxiliar
Contable (2), se observo la necesidad de disefiar un proceso de contratacion en el cual
se defina a través de procedimientos: los tiempos, los responsables, los documentos y
las actividades involucradas; por otra parte, en relacion con la inducciéon de trabajadores,
se encontro que anteriormente era complejo hacer el empalme de un colaborador a otro,
pues no se tenia informacion completa acerca de las funciones y responsabilidades, asi

como de documentos de apoyo que facilitaran el entendimiento de las funciones en cada
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cargo. Adicionalmente, el Gerente de Todo Camperos se involucra en estos procesos,

por lo que durante la presentacion de la metodologia se menciona su participacion.

6.6.1.1.1 Fase de implementacion de la metodologia. En esta fase se aborda la manera como

se desarrollo la estandarizacion de los procesos de induccion y contratacion de personal.

Mapeo del trabajo. Inicialmente, se investigo de qué manera se desarrollaban estos dos
procesos, tanto a nivel administrativo (por la gestion en la contratacién), como a nivel
operativo (para hacer el empalme entre un trabajador que abandona el puesto y la persona
que hard posesion de este). La investigacion se realizd entrevistando al personal
involucrado de la siguiente manera:

o Gestion administrativa: Auxiliar Contable (2)

o Gestion de induccion operativa en el Departamento de Taller: Jefe de Taller

o Gestion de induccidn y contratacion en general: Gerente General
Busqueda de informacion teoérica sobre los procesos. Durante esta fase, se investigd en
diferentes fuentes de informacidn, para conocer la estructura general de los procedimientos
que componen la contratacion e induccion de personal en una empresa, tomando como
referencia esta informacion para disefiar los manuales de Todo Camperos.
Disefio y creacion de los manuales de procedimientos. Partiendo de la informacion
tomada como referencia, se analizaron los aspectos que debian adaptarse de acuerdo a las
directrices y la manera de ejecutar los procesos en Todo Camperos. Como resultado se
obtuvieron dos manuales que se presentan como evidencia en el Apéndice P, un manual
referente al proceso de contratacion y otro relacionado con el proceso de induccion de
personal; por otro lado, se disefiaron documentos como, una plantilla para hacer una carta

de oferta laboral y una plantilla con informacion para publicar vacantes disponibles.
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e Validacion por parte de Gerencia. Teniendo en cuenta, que la modificacion en los
procesos debe ser validada por el Gerente General, se socializa la informacion
correspondiente para que este brinde sus observaciones y finalmente dé el aval para su
implementacion.

e Socializacion con la Auxiliar Contable (2). Debido a que la Auxiliar es la principal
responsable de velar por el cumplimiento de estos procesos relacionados con la gestion del
talento humano, se socializa la informacion recopilada en los manuales, adicionalmente, se
comparten los documentos en la carpeta de Drive “Gestion del Talento Humano”. A
continuacion, se presenta evidencia del contenido en cada carpeta.

Figura 28

Carpeta de Drive "Contratacion de personal”

+ Nuevo Miunidad > GESTION DELTALENT.. > Contratacion de personal ~ B 0
@ Miunidad Tipo ~ Personas ~ Modificado ~
.Eﬁ D 0

Nombre 41 Propietario Ultima modificacion v Tamano de &

[ Carta Oferta Laboral.docx y 27 jul 2023 ¢ 1kB & & 2 %

[ CONTRATACION E INDUCCION DE TRABAJADORES .docx

[ Plantilla de flyer para contratacion.docx

Figura 29

Carpeta de Drive "Induccion a trabajadores”

+ Nuevo Miunidad > GESTION DEL TALENT... > Induccion a trabajadores ~ ;2
@ Miunidad Tipo ~ || Persol nas Modificado ~
»[B Orden:

Nombre 4 Propietario Ultima modificacion v Tamano de &

0 conmigo B  Brochure 09-feb-2023.pdf 15jun 2023 y 242m8 & & 27

[ cadigo Reglamento Interno de Trabajo TODO CAMPEROS SA
] PROCESO DE INDUCCION A TRABAJADORES EN TODO CAM. y 15jun 2023 y 198 k

Papelera B Video de presentacion TC 15jun 2023 y 1kB
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6.6.1.2 Redisefio del drive como canal para difusion de informacion. Como parte del

proceso de mejoramiento, se estipula la necesidad de administrar los documentos de manera

sencilla y &gil, de forma que todos los trabajadores de Todo Camperos tengan acceso a la

informacion que compete a su cargo y sea posible la validacién de procesos y procedimientos

cuando se requiera.

Justificacion. Debido a que las Auxiliares Contables son las responsables de los procesos
relacionados con Gestion del Talento Humano y Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo SG-SST, se requiere disefiar un canal de difusion de informacion asertivo, que sea
facil de acceder y de comprender, para ubicarse en las carpetas almacenadas alli y encontrar
la informacion requerida en dado momento.

Relacion con estudio del trabajo. Basado en el diagnostico realizado a la Auxiliar
Contable (2), se observd que gran parte de la informacion relacionada con el Talento
Humano, no se encuentra socializada con los trabajadores, aun cuando en ocasiones se
requiere. Por otra parte, falta crear un canal de informacion en donde se ubiquen los
documentos que describen los procesos y formatos utilizados dentro de las labores
administrativas, para que cuando se requieran se optimice el tiempo de busqueda e incluso,
no sea necesario volver a disefiar algunos de ellos. Finalmente, como parte de experiencia
de aprendizaje, se menciona que cuando la persona que ocupd el puesto de Subgerente en
los Gltimos afios hasta el 2022 deserto de su puesto, en medio de ello, se perdié una parte
de la informacion acumulada durante su labor, debido a que toda esta se encontraba en el
escritorio del computador a su cargo y por temas de fallas tecnolégicas del equipo, algunos
archivos se perdieron y no fue posible recuperarlos, mientras otros no se sabia en qué parte

estaban almacenados por dificultades con el orden de almacenamiento.



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA TODO CAMPEROS SAS BIC 104

6.6.1.2.1 Fase de implementacién de la metodologia. Como parte de los objetivos y resultados
esperados del proyecto, se contaba con la necesidad de crear un canal de difusion de informacion;
gracias a ello, se redisefiaron las carpetas del Drive compartido para el correo electrénico asignado
a cada trabajador de Todo Camperos y se complemento la informacion almacenada alli de manera
que cada uno tenga acceso a las carpetas de documentos requeridas para el desempefio de su cargo.
Las fases para la creacion fueron las siguientes.

1. Disefio y elaboracion de la estructura por carpetas en el Drive para trabajadores y carpeta
de documentos para gestion del Talento Humano.

2. Cargue de los documentos creados y reorganizacion de los documentos antiguos en el
Drive, de acuerdo con la estructura definida en la etapa anterior.

3. Gestion y administracion de los documentos, en donde la Auxiliar Contable (2) se encarg6
de actualizar la informacion referente a los correos electrénicos activos para cada
trabajador de la empresa y asigné la visibilidad de los documentos a cada trabajador segin
las actividades en las que se involucra.

4. Socializacion con los trabajadores, como parte final en donde se desarrollé una jornada de
capacitacion al personal para realizar la busqueda en el Drive de los documentos
pertenecientes a su cargo como colaborador de Todo Camperos. En esta fase se eligi6 a
cuatro personas, como representantes de cada departamento, con el objetivo de entrenarlos
para que en caso de que alguno de sus comparieros requiera informacion, pueda recurrir a
estas personas y apoyarse.

Como parte de la evidencia, en las siguientes imagenes se presenta un ejemplo, tomando como

referencia el Drive del Coordinador de Bodega Japoneses, al cual se le compartieron los
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documentos correspondientes al Dpto. Comercial especificamente del Almacén Japoneses. La
organizacion es la siguiente:

e La carpeta “Formatos para Trabajadores”, contiene todos aquellos formatos que son
requeridos para solicitud de vacaciones, solicitud de permisos, cédigo de reglamento
interno, entre otros. Adicionalmente, se cre6 un archivo de control de vacaciones para
que todos los trabajadores tengan acceso a la informaciéon que compete a los periodos
acumulados de vacaciones y la posibilidad de disfrutarlos, en general es una guia para
disminuir la recurrencia de acumular periodos ya que algunos de ellos, durante el inicio
del proyecto presentaban hasta cuatro periodos acumulados.

Figura 30

Documentos compartidos con los trabajadores

& orive Q Buscar en Diive

Compartido conmigo -

5]

<)
e + [
(-}

»ok 0B
o

® 0
asmsansallfg

E
0000000

=
re e

e La carpeta “Manuales. Japoneses”, recolecta toda la informacion correspondiente a los
manuales de funciones de los trabajadores, junto con los manuales de procedimientos
que competen a los procesos del Departamento. La division de esta carpeta se da segln
la clasificacion de los cargos y cuando se entra a la carpeta especifica de cada cargo se
encuentran los manuales.

Ej. Bodega y almacenamiento Japoneses — Coordinador de Bodega Japoneses — Manual

de Funciones y Manuales de Procedimientos.
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Figura 31

Manuales compartidos en Drive
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En general, la estructura del Drive que maneja de Auxiliar Contable (2) en donde se relacionan
los archivos para trabajadores es la siguiente:

Figura 32

Carpeta de Drive "Manuales de funciones y procedimientos”

+ Nuevo « > Docs para trabajadores > Manuales de funciones... ~ & :: I}

& & 2 %

Nota: Los manuales de funciones y procedimientos se encuentran almacenados por
departamentos y dentro de ellos, de acuerdo con las areas de trabajo. Ademas, los trabajadores
tienen acceso Unicamente a los documentos relacionados con su area de trabajo como se menciono

en el ejemplo anterior del Coordinador de Bodega Japoneses.
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Figura 33

Carpeta de Drive "Formatos para trabajadores"
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Nota: La capeta de formatos para trabajadores se encuentran compartida para todos los correos
corporativos de los trabajadores debido a que son comunes para todos.

6.6.1.3 Disefio del cronograma anual de actividades administrativas. El cronograma anual
acoge la definicion de fechas tomadas como plazos de entrega para la ejecucion de las actividades
mas relevantes y repetitivas que se presentan a nivel administrativo y hacen parte de las funciones
y responsabilidades de las Auxiliares Contables.

e Justificacion. En concepto de estandarizar el trabajo, y fijar una planeacion de las
actividades anuales, se propone la necesidad de disefiar un calendario anual en el cual se
resalten las fechas importantes por motivo de entregas de documentos o actividades
relevantes para la gestion administrativa de Todo Camperos.

e Relacion con estudio del trabajo. Durante el diagnostico realizado a las Auxiliares
Contables, se detectd que varias de las funciones de estos cargos administrativos, son
frecuentes y se presentan con una periodicidad anual, semestral o trimestral,
adicionalmente, se manifestaron algunos contratiempos en la entrega de resultados debido

a la falta de planeacion, entre otros factores imprevistos. Como respuesta, se analiza la
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posibilidad de disefiar un cronograma que facilite el control visual de las Auxiliares

Contables, para que gestionen mejor su tiempo y tengan acceso rapido a la informacion

que recopila todas las fechas de entrega y actividades a realizar durante el calendario anual.

6.6.1.3.1 Metodologia de implementacion. Las siguientes fases componen la metodologia
general llevada a cabo para la creacion y socializacion de los calendarios anuales.

e Fase de investigacion. Inicialmente se tomo del diagndstico la matriz de actividades
para cada Auxiliar Contable, (la matriz se presenta en el apéndice A), con el objetivo de
tener el listado de todas las actividades que se realizan anualmente junto con los datos
de frecuencia y duracion de cada una.

e Fase de disefio. Posteriormente, se organizaron las actividades del listado segun las
fechas de ejecucidn, empezando por el mes de enero hasta terminar en el mes de
diciembre. Una vez concluido el orden, se busco una plantilla de calendario disefiada
por Canva para tomarla como base del cronograma anual a disefiar.

e Fase de ejecucién. Tomando como base la plantilla de Canva, se afiadieron las
actividades segun la frecuencia y duracién con que se presentan durante el afio.
Adicionalmente, se incluyeron dos diapositivas iniciales para explicar al lector de qué
trata la informacion consignada en las diapositivas siguientes, el objetivo del calendario
y unas instrucciones para buscar y entender la informacion descrita en el documento.
Los Apéndices Q y R contienen el calendario de la Auxiliar Contable (2) y el de la
Auxiliar Contable (1) respectivamente, en la figura 34 se mostrara un ejemplo del

disefo.
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Figura 34
Calendario de la Auxiliar Contable (2) 2023

CALENDARIO 2023 ‘|

Funciones Mensuales

ENERO @ Contabilizar némina en Magister
@B Pagar némina (liquidar 2 o 3 dias antes)
Lunes Martes Miercoles Jueves Viemes Sabado Domingo Planilla seguridad social
- Depreciaciones
e @ Contabilizar soportes de pagos con tarjetas (Credibancos)
Transmisién a la DIAN (dltimos 5 dias del mes)
Transmisién a la DIAN (primera semana del siguiente)
Elaborar desprendibles de pagos de mediodias
] Elaborar desprendibles de pagos de rodamientos
sae s ase Archivar documentos en las AZ

@ . izar cruces de cuentas por cobrar

@ Gestionar pago de ICA y Retencion en la fuente

@ Gestionar pago de IVA (Bimestral)

En la figura se observa la primera plantilla en la que se tom6 como referencia el mes de enero,
para mostrar al lector las fechas en las cuales se deben entregar las actividades que realiza la
Auxiliar Contable (2) mensualmente sin falta durante todo el afio. En la parte superior se
encuentran las actividades que tienen una duracion definida en el mes, por ejemplo, planilla de
seguridad social, actividad que se debe llevar a cabo entre el quince (15) y el veinte (20) de cada
mes; mientras en la parte inferior, se mencionan las actividades que se realizan durante el mes sin
ningun lapso de tiempo especifico pactada para su ejecucion durante el mes.

Por otra parte, debido a que algunas de las actividades se desarrollan con un plazo de varios
meses, como se puede observar en los documentos adjuntos, se incluyo una vifieta en cada mes
para mencionar la duracion de la actividad, un ejemplo tomado es el de “Solicitar certificados de
retenciones en la fuente e industria y comercio”, el cual tiene un plazo para desarrollarse entre
enero y marzo, sin embargo, la fecha maxima de entrega es el 15 de marzo, por ello, la vifieta se

ubico dentro de este dia en el calendario.
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e Fase de socializacion. Debido a que todos los documentos deben estar debidamente
socializados con los trabajadores, se subié cada archivo a la carpeta de DRIVE
correspondiente a los documentos de los cargos de las Auxiliares Contables y se les
menciond su ubicacion, igualmente se les explicd de qué manera fue disefiado cada
calendario para que las trabajadoras se capaciten en la busqueda de la informacion y lo
puedan hacer cuando se requiera.

6.6.1.4 Disefio y ejecucion del primer plan de formacién y capacitacion para los
trabajadores. El plan de formacién es abordado con el objetivo de establecer los lineamientos que
fomenten una cultura de formacion y capacitacion periddica a los trabajadores, con enfoque en el
desarrollo de competencias laborales individuales y proyeccién hacia el mejoramiento continuo de

la empresa Todo Camperos SAS BIC.

e Justificacion. Como parte de una iniciativa de mejoramiento continuo, Todo Camperos
indaga constantemente las alternativas posibles para modificar las actividades de manera
que se obtengan mejores resultados a través del tiempo, en concordancia, se resalta la
importancia del rol del empleado, como parte de la prestacion del servicio (ya sea de
comercializacion de autopartes o de mantenimiento automotriz), pues gran parte del
rendimiento de la organizacién depende del desempefio de los trabajadores. Como
resultado del anélisis anterior, se plantea la necesidad de solventar los siguientes
escenarios:

o No existe un plan de formacion estructurado que vele por el desarrollo de
programas de educacion periddicos para que los trabajadores se capaciten y

fortalezcan sus habilidades.
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o Los trabajadores requieren apoyo para ingresar a programas educativos, ya que,
debido al contexto socioecondémico en el que se encuentra Todo Camperos, la
mayoria de sus colaboradores Unicamente cuenta con estudios en educacion bésica
como bachilleres y en contados casos, técnicos o tecndlogos en algun area de
formacion. Por consiguiente, no conocen los medios disponibles para acceder a
formacion e incluso, econémicamente se les dificulta.

o La mayoria de los requerimientos en formacion y educacion establecidos en los
manuales de funciones se incumplen, debido a que las personas que se encuentran
ocupando los cargos no poseen estas certificaciones.

o Frecuentemente, se han presentado situaciones en el Taller de Todo Camperos, en
donde se requiere personal con conocimientos especializados en el area de
electricidad y electronica, sin embargo, la empresa carece de ello, por tal motivo,
se dificulta solucionar estos problemas de mantenimiento y en ocasiones se requiere
asesoria de personal externo para atender a la necesidad.

Relacion con estudio del trabajo. El item integra el diagnostico tanto de la Auxiliar
Contable (2), como del Mecanico General y el Jefe de Taller. Inicialmente, se plantea la
necesidad de disefiar el plan de formacion (como se menciond anteriormente por parte de
la gestion de recursos humanos); sin embargo, en el diagnoéstico realizado en el Taller, se
observo que una de las actividades mas frecuentes del Jefe de Taller es resolver dudas
relacionadas con los procedimientos que elaboran los mecanicos durante el mantenimiento
y reparacion de vehiculos, por tal motivo, se investigd cuéles son las areas de la mecanica

que requieren ser profundizadas por lo mecéanicos de Todo Camperos para desarrollar un
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plan de formacion que se enfoque en fortalecer los conocimientos requeridos y como
resultado mejorar el flujo del trabajo.
6.6.1.4.1 Metodologia de implementacion. La metodologia se ajusta a las necesidades de
formacion por cada departamento, es decir, se desarrolla tanto para el personal de los almacenes
de Todo Camperos, como para el personal de mecénica automotriz.

e Delimitar al publico objetivo (parte 1). Por medio de la evaluacion de competencias para
detectar las debilidades del equipo de trabajo y seleccionar a los implicados en el plan de
formacion.

o Personal de Almacenes. En el primer plan a implementar se desarroll6 la etapa
revisando los manuales de funciones para identificar las necesidades de formaciéon
nombradas en la seccién “FORMACION” dentro del “PERFIL DEL CARGO”.
Ademas, se realiz6 una entrevista a cada trabajador con la finalidad de verificar los
requisitos que cumple y relacionar aquellos que no en un listado.

o Personal del Taller. Inicialmente, se indago con los trabajadores del Taller de Todo
Camperos sobre cudles son los cursos en los que estarian interesados realizar, de
acuerdo a las areas de mecanica gue se trabajan en el Taller.

La evidencia del listado de necesidades en formacion se encuentra en las primeras dos hojas
del Excel contenido en el Apéndice S “Matriz de formacion y capacitacion laboral 2023”

e Seleccionar el contenido de los cursos. Buscar el contenido exacto que resulte adecuado
para cumplir los objetivos, de acuerdo con las necesidades de formacion y/o capacitacion
del personal detectados anteriormente. Teniendo en cuenta el levantamiento de
informacion de las entrevistas y la revision de los perfiles de cargos, se identificaron los

diferentes cursos que se acoplaban a las necesidades de formacion de cada trabajador.
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Delimitar al publico objetivo (parte 2). Esta segunda fase de la delimitacién del publico
objetivo consta de preguntar a los potenciales beneficiarios del plan de formacién si estan
interesados en tomar los diferentes cursos para delimitar el grupo de formacion y dar
continuidad al plan. En esta etapa se busco consolidar el listado de prioridades en
formacion de acuerdo con el levantamiento de informacion registrado anteriormente y la
disposicién de cada trabajador.

Buscar a los formadores mas adecuados y seleccionar el formato del curso,
diplomado, seminario. Consta de decidir por cual alternativa optar, segun las necesidades
de formaciodn y adaptado a las particularidades de cada trabajador.

Los criterios de decision son

a) Online d) Externa de Todo Camperos
b) Presencial e) Interna en Todo Camperos
c) Intensidad horaria f) Presupuesto

Banco de empresas con ofertas de formacién gratuita

a) Politécnico Gran Colombiano b) SENA

Banco de empresas con ofertas de formacién pagas

a) Multicomputo c¢) Instituto INCAD

b) Politécnico Gran Colombiano

De acuerdo con los requerimientos de los trabajadores postulados para el plan de
formacion, se plante6 la opcion de realizar los cursos registrados en el apéndice.
Calcular el presupuesto y analizar las herramientas de trabajo. Teniendo la
informacidn anterior se puede fijar una estimacion de cuanto presupuesto hay que destinar

a la accion. En esta fase se definen las opciones para llevar a cabo la formacién: la empresa



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA TODO CAMPEROS SAS BIC 114

paga la totalidad del curso, el trabajador paga la totalidad del curso, el precio del curso se
distribuye entre las dos partes. Todo esto es plasmado en la matriz de formacion y
capacitacion laboral ubicada en el DRIVE en la carpeta “Docs para trabajadores”

En el primer plan de formacién se plantearon tres modalidades de pago, una parte son los
cursos gratis por parte del SENA, por otro lado, se le otorgo la totalidad del dinero para el
curso a algunos trabajadores en dos instituciones privadas, finalmente, a los restantes, Todo
Camperos les presto el dinero para el curso y sera pagado a cuotas.

Por otra parte, al chequear que todos los trabajadores contaran con las herramientas para el
desarrollo de sus cursos, se encontr6 que un (1) trabajador no tenia computador para
hacerlo virtual, por lo que la empresa le prest6 un portatil.

e Programar el plan de formacion: fijar lugar y momento. La fase se desarrolla teniendo
en cuenta las siguientes preguntas, ¢Se realizard dentro de la jornada laboral? y ¢Los
trabajadores en formacion se desplazaran a un centro educativo externo?

o Personal de Almacenes. Teniendo en cuenta la disponibilidad de los trabajadores y
las condiciones de la empresa, se planteé hacer el curso modalidad remota
asincronica, por lo que no existen horarios definidos para hacerlo, sino cuando el
trabajador disponga del tiempo.

o Personal de Taller. De acuerdo a la disponibilidad de la institucion educativa y los
horarios de los trabajadores de Todo Camperos, se acordd hacer el seminario de
forma presencial con todos los trabajadores agrupados en un mismo curso.

e Determinar el grupo final de trabajadores a iniciar en el plan de formacion. Se aclara
a los trabajadores las diferentes opciones de formacion y todas sus implicaciones, para

obtener una respuesta final frente a la adquisicion del curso o no. En el primer plan de
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formacion, casi la totalidad de los trabajadores accedieron a realizar los cursos, sin
embargo, el registro final se encuentra en el listado del Apéndice S, donde 11 de ellos
aceptaron hacer parte de uno (en algunos casos 2), cursos remotos en el SENA, 3 asistieron
a un seminario presencial y 10 se inscribieron a un seminario en el Instituto INCAD de
forma presencial.

e Inscribir a los trabajadores en cada curso o diplomado segun la necesidad. Teniendo
en cuenta las condiciones de la empresa a la que se contratara para desarrollar los diferentes
cursos del plan de formacion.

o Personal de Almacenes. Previamente a la inscripcion de los trabajadores a las ofertas de
cursos en el SENA, fue necesario reestablecer la contrasefia y usuario de cada uno en la
pagina Sofia Plus.

o Personal de Taller. A través de la comunicacion con la asesora de ventas del instituto,
la autora del proyecto desarrolld la fase de inscripcion en la cual se acordé el pago y la
identificacion de los trabajadores a inscribir, entre otros.

A continuacién, las figuras presentan el listado final de colaboradores de Todo Camperos

que accedieron a los cursos planteados, para personal de los Almacenes y para personal de

Taller.
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Figura 35

Listado plan de formacion para trabajadores de Almacenes
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Listado plan de formacion para trabajadores de Taller

PLAN DE FORMACION Y CAPACITACION TALLER
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e Fijar un sistema de evaluacion de resultados. No con indicadores de rendimiento, sino

obtener feedback por parte de los trabajadores para mejorar los siguientes planes

formativos. Haciendo una breve entrevista a todos los trabajadores para preguntar qué

piensan acerca del plan de formacidn desarrollado con las siguientes preguntas:

v' ¢Considera que fue provechoso el plan de formacién realizado? ¢Por qué?

v Desde su punto de vista, ;,como califica el desempefio y apoyo por parte de las

personas encargadas de la planeacion y desarrollo del plan de formacion? ;Si tiene

comentarios negativos, cuales aspectos considera que se deberian mejorar?
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En el caso del primer plan de formacién no se presenta evidencia del sistema de evaluacion
debido a que la mayoria de los cursos se encuentran en etapa de desarrollo, por consiguiente, se
recomienda a la responsable de Talento Humano realizar este feedback para futuros planes de
formacion y capacitacion.

e Creacion del manual de procedimiento. Gracias al manual de procedimiento presentado
en el Apéndice T se podra obtener la informacion necesaria para la implementacion de
futuros planes de formacion y capacitacion laboral que contribuyan al mejoramiento
continuo del desempefio de los trabajadores en la organizacion.

6.7 Propuestas de mejoramiento para los procesos en los que se involucra el Gerente General
6.7.1 Mapeo y estandarizacion del trabajo

e Objetivo general. Identificar y documentar la mejor y Unica forma de hacer algo.

e Recursos. Tiempo del personal, computador.

e Responsables. Autora del proyecto, Gerente de Todo Camperos, Coordinador de almacén
y compras del almacén coreanos, personal de bodega del almacén japoneses.

6.7.1.1 Analisis de los procesos de compras y recepcién de mercancias de proveedores
nacionales.

e Justificacion. Adicionalmente a la creacion de los documentos mencionados en los
items anteriores, se considera de suma importancia analizar los procesos involucrados
en la relacion entre Todo Camperos y sus proveedores nacionales. Como resultado, se
estandarizan los procesos de compra y recepcion de mercancia a proveedores
nacionales, ademés de evaluar detalladamente los términos de negociacion que cada
proveedor maneja con Todo Camperos para identificar a los proveedores mas relevantes

para la organizacion y proponer ajustes a las condiciones comerciales que velen por una
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solida cadena de suministros y una relacion beneficiosa entre Todo Camperos y sus
proveedores.

e Relacion con estudio del trabajo. Durante el estudio del trabajo realizado al
Gerente de Todo Camperos, se observaron los siguientes escenarios criticos.

o El Gerente de Todo Camperos maneja las funciones y responsabilidades de tres
cargos de trabajo en la empresa, los cuales son, Gerente General, Administrador
de Taller, Jefe de Compras e intermitentemente durante y fuera de la jornada
laboral realiza actividades de Asesor Comercial. Es decir, presenta un alto nivel
de carga laboral, dentro de la cual las actividades de mayor frecuencia en el
muestreo se otorgan al cargo de Jefe de Compras.

o Las compras de mercancia a proveedores nacionales realizadas por el Jefe de
Compras no manejaban un proceso definido, sino que se ejecutaban en cualquier
momento del dia, sin ningdn procedimiento estructurado. Es decir, el Jefe de
Compras realizaba los pedidos via WhatsApp con los proveedores, (eligiéndolos
basado en su percepcion en cuanto a la conveniencia en términos de robustez de
los listados de productos ofertados y precios), enviando algunos mensajes y
perdiendo la trazabilidad del pedido hasta la recepcidn del mismo en la mayoria
de ocasiones por falta de comunicacion con el personal de bodega.

o En la empresa no existia un documento previo con el listado completo de
proveedores vigentes en el cual se detallara lo siguiente: almacén de marcas de
repuestos al que provee (debido a que en el sistema de informacion de la empresa
los proveedores se encuentran en una lista consolidada, sin excluir o clasificar a

qué almacén pertenecen); ademéas de condiciones de negociacion con el
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proveedor como tipo de descuento y plazo de pago. Por otra parte, se hace
necesario el documento para facilitar el proceso de pago a proveedores.

o En caso de que alguno de los dos trabajadores esenciales en el proceso de
compras se ausentara de la empresa (Jefe de Compras del Almacén japoneses y
Coordinador de Almacén y Compras del Almacén coreanos), no existia un
documento o estdndar que respaldara la informacién relevante sobre
proveedores, por lo que las compras se paralizarian en ese instante y seria
complejo obtener la informacion pertinente para continuar con el proceso.

o Enrelacion con el flujo del trabajo, el Jefe de Compras representaba un cuello
de botella, ya que, cuando se hacian los pedidos de mercancia en los Gltimos dias
del mes el Jefe de Compras no avisaba con anticipacion al area de bodega del
Almacén japoneses Y el trabajo se acumulaba notoriamente ya sea por falta de
planeacion de los involucrados u otros motivos. Posteriormente, el Jefe de
Compras tardaba en revisar las facturas de compras y entregarlas finalmente a la
Auxiliar Contable (1) para el registro en el sistema y los ajustes contables

requeridos en un corto plazo de tiempo.

6.7.1.1.1 Fase de implementacién

Diagnostico de identificacion. A través de las entrevistas en el diagnostico se identificd
la necesidad de mapear el trabajo desarrollado en los procesos de compras y recepcion
de mercancia, pues los trabajadores de cada almacén implementaban diferentes métodos
y en ocasiones se hacian mas notorias las falencias en la gestion de bodega del almacén
de repuestos para marcas japonesas debido al alto volumen y variabilidad de la

mercancia que se manipula.
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e Estandarizacion de los procesos de compras y recepcién de mercancias. Para lograr
el objetivo se aplicaron las siguientes entrevistas:

o Entrevista inicial. A partir de una entrevista con cada responsable de los
procesos mencionados, se obtuvo informacion valiosa para la redaccion de los
documentos de procedimientos, facilitando la comprension de los mismos y la
posibilidad de identificar los posibles cuellos de botella o las necesidades de
mejora.

o Entrevista para acondicionamiento. Una vez redactados los documentos,
tomando como referencia la entrevista inicial, se realizd la entrevista de
acondicionamiento en donde se modificaron algunos aspectos en relacion con la
formay contenido de cada uno para facilitar su comprensién a la hora de recurrir
a esta informacion. Adicionalmente, se plante6 un nuevo procedimiento para
estandarizar los procesos de compras y recepcion de mercancia en el almacén de
repuestos para vehiculos japoneses, buscando similitudes con el procedimiento
realizado por el Coordinador de Almacén y compras del Almacén Coreanos,
para integrar la metodologia de los y hacerlo lo mas homogéneo posible,
respetando las condiciones de trabajo individuales.

o Entrevista de validacion final. Finalmente, los documentos son revisados y
validados por cada uno de los trabajadores involucrados, principalmente por el
Gerente de la empresa ya que es quien otorga el aval de proceder a la

socializacion de estos en el canal de informacion creado para tal fin.
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Los documentos creados se redactaron para cada almacén por separado y se encuentran en la
carpeta de manuales de procedimientos compartida para cada trabajador segun su rol dentro de los
procesos descritos. Los procedimientos socializados son:

v Procedimiento compras de mercancia presentado en el Apéndice U

v Procedimiento gestion de devoluciones en compras presentado en el Apéndice

Vv
v Procedimiento recepcion de mercancia presentado en el Apéndice W
o Recomendaciones. Se recomienda al Jefe de Compras del almacén japoneses
acatar las siguientes recomendaciones para mejorar el flujo del trabajo en el proceso de
recepcion de mercancia:

v Una vez realizado el proceso de pedido de mercancia, informar a través de un
mensaje de WhatsApp al Coordinador de Bodega Japoneses siguiendo la
estructura: clasificacion del pedido (grande, pequefio, mediano) y nombre del
proveedor. Con el objetivo de facilitar la planeacion del trabajo para recibir la
mercancia y dar trazabilidad a los pedidos segun el tiempo estimado de llegada.

v Durante la recepcion de mercancia, cuando el Coordinador de Bodega Japoneses
entrega las facturas enviadas por los proveedores al Jefe de Compras para su
revision, si el directivo no se encuentra en la oficina, dejar las hojas en un lugar
visible designado para tal fin.

v’ Entregar al Jefe de Compras la factura original enviada por el proveedor junto
con la copia, para hacer control frente al cumplimiento de las condiciones

comerciales por parte del proveedor.
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v El Coordinador de Bodega Japoneses otorga la funcidn de asignar cédigos en las
facturas al Auxiliar de Bodega (1) cuando sea requerido, ya que tiene el
conocimiento y las capacidades para hacerlo, mientras se evita represar el trabajo
para una sola persona (Coordinador de Bodega).

v Se recomienda al Jefe de Compras no hacer pedidos de gran volumen después
del 25 de cada mes, es decir, en lo posible planear los pedidos para realizar los
de mayor volumen en los primeros dias del mes y cuando esté finalizando
solicitar pocos. La finalidad es gestionar mejor la compra de mercancia para
disminuir la acumulacion de trabajo a fin de mes tanto en la bodega como en el
area contable.

Anélisis de los criterios para seleccion de proveedores. Como resultado del mapeo
de los procesos mencionados anteriormente, se detectd la necesidad de evaluar el
cumplimiento y los criterios de las condiciones comerciales con los proveedores de
Todo Camperos. Las etapas para su desarrollo son:

o Entrevista inicial aplicada al Jefe de Compras. Alli se presentd al Gerente la
alerta en relacion con la inexistencia de informacién que permitiera evaluar los
criterios de seleccion de proveedores al momento de realizar compras de
mercancia, lo que es un aspecto clave para lograr el fortalecimiento de la cadena
de suministros.

o Obtencidn de la informacion. Gracias a la entrevista realizada con el Gerente,
se identifico la ubicacién y la manera de buscar la informacidn requerida para la
evaluacion de los proveedores, a partir del registro en el sistema de informacion

manejado por Todo Camperos.
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o Creacion del documento de Excel. Una vez obtenida la informacion, se adaptd
la informacion en el documento de Excel “Condiciones comerciales con
proveedores f.a. 04/julio/2023”, para que el formato maneje una estructura facil
de entender, contenga informacién relevante y la clasifique en péaginas de
acuerdo con unos criterios de busqueda en cada almacén de repuestos. Los
criterios son:

v’ Pareto de los proveedores segln el volumen de compras en los dltimos 5
afios
v Condiciones comerciales de los proveedores como plazo de pago y tipo y
porcentaje de descuento
v Valoracion de las necesidades de devoluciones por proveedor durante los
ultimos 5 afios
Partiendo de la informacion anterior, se disefié un listado ordenado ascendentemente segun el
volumen de compras por proveedor. Adicionalmente, se afiadieron notas a cada proveedor con una
calificacion de este, basada en los criterios en los que se obtuvo informacién, es decir, volumen de
compras realizadas (asumiendo que estas compras han sido influenciadas en gran parte por la
cantidad y variabilidad de productos ofertados en los listados del proveedor), descuentos, plazos
de pago y porcentaje de devoluciones en compras.

o Validacion final y socializacion del documento. Tan pronto como se finalizo
el Excel, se presentd su contenido al Gerente de Todo Camperos. Sin embargo,
el directivo considerd que la informacion relevante se encontraba Gnicamente en

las paginas que contienen el Pareto del volumen de compras en cada almacén de
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repuestos. Por consiguiente, se adaptd la informacion para presentar los tres

documentos que solicito:

v Diagrama de Pareto de los proveedores representativos para el Almacén de
repuestos para vehiculos japoneses.

v Diagrama de Pareto de los proveedores representativos para el Almacén de
repuestos para vehiculos coreanos.

v’ Listado de proveedores unificado entre los dos almacenes, ordenado
alfabéticamente y consolidado con la informacion de las condiciones

comerciales para facilitar el proceso de pago a proveedores.

6.8 Disefio de un sistema de indicadores de gestion

El propdsito de disefiar un sistema de indicadores de gestion es el de evaluar y controlar
periddicamente las mejoras obtenidas a través del plan de mejoramiento, permitiendo dar
trazabilidad a este y de la misma manera procurar una vision de mejoramiento continuo en la
organizacion. Al conocer el comportamiento de estos indicadores y definir metas claras que
deberén ser medibles, relevantes y alcanzables durante un marco temporal, se podré ajustar las
practicas de los procesos involucrados para maximizar su eficacia y eficiencia a través del tiempo.

Cabe resaltar que Todo Camperos ya maneja un registro y control de: los clientes Pareto que se
registran en un archivo de Excel y al cual todos los Asesores Comerciales tienen acceso para
brindar descuentos y cortesias especiales; las ventas mensuales del afio 2023 para buscar cumplir
la meta mensual definida para los cargos de los Asesores Comerciales y finalmente, el valor de las
deudas con los bancos y proveedores, cuyo objetivo es gestionar los pagos y evitar

incumplimientos.
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Los indicadores a los cuales se les disefi6 una ficha técnica son los siguientes:

>

>

>

>

>

Porcentaje de cumplimiento de necesidades en formacion
Porcentaje de documentos actualizados

Porcentaje de cumplimiento de las 5s en los puntos ecolégicos
Nivel de satisfaccion de los trabajadores

Nivel de satisfaccion de los clientes

125

En la figura 37 se toma como referencia al indicador “Porcentaje de cumplimiento de

necesidades en formacion”, presentando su ficha técnica con la informacion correspondiente. Este

indicador se formula junto con una plantilla para el desarrollo de la matriz de polivalencia, con el

objetivo de trazar la hoja de ruta para evaluar el desempefio de cada trabajador en los diferentes

procesos a postular y evaluar los procesos que presentan poco personal capacitado para su

ejecucion, a partir de ello detectar las necesidades de formacion. Por otra parte, al indicador de

cumplimiento de las 5s se le adiciona una plantilla para registrar la auditoria periddica de los puntos

ecoldgicos.
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Figura 37

Ejemplo ficha técnica de un indicador

DEFINICION:

necesidades de formacion identificadas en total para todos los cargos de la empresa | CONOCER EL RESULTADO:

PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO VERSION k
PAGINA 1

FORMATO FICHA TECNICA INDICADOR VIGENTE DESDE 1/01/2024

MEDICION Y SEGUIMIENTO DE INDICADORES
OBJETIVO ASOCIADO de la Gestién del Talento Humano
PROCESO Gestién del Talento Humano
SUBPROCESO i6n de plan de iony itacion laboral
INFORMACIGN BASICA INDICADOR
NOMBRE INDICADOR: Porcentaje de cumplimiento de necesidades en formacion METODO DE CALCULO N programas de formacion ejecutados | o
N® necesidades en formacién
Es el porcentaje de programas de formacién ejecutadas en relacian can las PERSONAS QUE DEBEN

Gerente General, Lider de Talento Humano

LIMITE DEL INDICADOR 20% Entrevista aplicada a cada trabajador tomando como referencia las necesi en formacian
META VIGENCIA: FUENTE DE DATOS: | del manual de funciones correspondiente. Adicionalmente, tener en cuenta las necesidades
de la matriz de polivalencia
LINEA BASE:
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje
PERIODICIDAD DEL Al 1] RESPONSABLE: Lider de Talento H
REPORTE: nual : ider de Talento Humano
Elabord: Reviso y aprobé
Firma: Firma
Nombre: Hombre
Cargo: Cargo

Cabe resaltar que la ficha técnica de todos los indicadores mencionados en el proceso de mejora

se encuentra en el Apéndice X.

7. Conclusiones

v Laevidencia presentada anteriormente demuestra la importancia de disefiar e implementar

una metodologia de estudio del trabajo que se acople a las particularidades de cada puesto

de trabajo, pues es el punto de partida para enfocar el plan de mejoramiento de procesos en

las diferentes areas a analizar y mejorar dentro de una empresa. Sin embargo, cabe resaltar

que la eleccion de los sujetos de investigacion es el parametro que marca el rumbo de las

areas a intervenir y como resultado de la valoracién inicial de las actividades en estos

puestos de trabajo se priorizan las necesidades de mejora en el proyecto.

v Para desarrollar un proyecto con enfoque en mejoramiento de procesos, es de suma

importancia transmitir a los colaboradores de la empresa el motivo de implementacion del




PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA TODO CAMPEROS SAS BIC 127

proyecto, las actividades a realizar y el objetivo final, puesto que de alli depende la
disposicion de cada uno para contribuir al correcto desarrollo de las fases o generar un
ambiente que pueda obstaculizar el proceso de mejora. Se tiene en cuenta la percepcion de
cada trabajador involucrado porque durante las etapas que componen el Muestreo del
Trabajo y la generacién de la matriz de funciones del Lean Office, se requirié la
participacion de los trabajadores y los resultados dependieron en gran medida de la
sinceridad y disposicion de estos a la hora de responder a los cuestionamientos para brindar
informacion sobre los procesos.

v" Unaempresa como Todo Camperos, perteneciente al sector de servicios y comercializacion
de autopartes ubicado en la zona centro de Bucaramanga, presenta en la mayoria de su
noémina personas de un nivel socioeconémico medio/bajo. Por consiguiente, la gestion del
talento humano de la organizacion debe enfocarse en las condiciones y particularidades de
esta poblacion, iniciando por implementar procesos de contratacion e induccién adecuados
que aseguren la correcta seleccion y adaptacion del personal a los requerimientos de la
empresa; hasta la implementacion de un plan de formacién que procure el mejoramiento
continuo de las habilidades y conocimientos de los trabajadores, para que se encuentren
motivados y propongan alternativas de solucion ante dificultades que se presenten con el
paso del tiempo.

v" Todo Camperos al ser una empresa que comercializa repuestos para vehiculos maneja
dentro de su catalogo una gran variedad de productos, adicionalmente, terceriza algunos
servicios para complementar la prestacion del servicio de mecanica en el Taller. Debido a
ello, resulta de gran importancia manejar un listado de proveedores clave, tanto de servicios

como de productos, que facilite un suministro eficiente para brindar al cliente final un
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servicio preferencial; por una parte para el caso de los servicios, aun cuando en ocasiones
se presenten demoras por la alta demanda de servicios en el sector y poca oferta de
establecimientos que manejen calidad garantizada; por otro lado, para el caso de la
mercancia en almacenes, si Todo Camperos tiene claro cuales son los proveedores que le
convienen y fortalece la relacién con ellos para buscar mejorar las condiciones de
negociacion, podra tener mayor disponibilidad de mercancia respecto a la competencia,
aun cuando haya escasez de oferta afectada por problemas del entorno sociopolitico.

v La comunicacion y el trabajo colaborativo es un eje fundamental para conectar todas las
areas de la empresa, integrar los procesos y que el personal sea consciente del impacto de
sus acciones individuales en el resultado global. Por ejemplo, si se presentan demoras en
determinada actividad, esto conlleva a afectaciones en las actividades posteriores y
acumulacién de trabajo; si los trabajadores no mantienen el orden en las bodegas de los
almacenes y las herramientas del taller, es dificil encontrar las cosas a la hora de buscar, lo
que finalmente genera demoras en la atencién al cliente; si el Mensajero de Taller no
desocupa constantemente las canecas de residuos, se pierde el orden en los puntos
ecoldgicos, posiblemente invadiendo el espacio de las bahias de trabajo y los mecanicos al
percibir desorden empiezan a clasificar mal los residuos.

v Inicialmente Todo Camperos no poseia suficientes manuales de procedimientos, aun
cuando se contaba con instructivos como el de la creacion de un cliente en el software de
la empresa. Por consiguiente, el disefiar los manuales de procedimientos para los procesos
mencionados en los items de propuestas de mejora, permitio a la gran mayoria de los
trabajadores conocer con exactitud como se desarrollan los procesos, cual es la secuencia

y aclarar las funciones y responsabilidades de su cargo, para pensar en opciones de mejora
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en el trabajo individual y colectivo. Adicionalmente, el Gerente pudo conocer a fondo las
actividades de cada proceso y entender el por qué de algunas situaciones criticas que
generaban inconvenientes en la empresa y a las cuales no les encontraba explicacion, para
actualmente comprender y buscar constantemente alternativas de solucion a cada una de

ellas.

8. Recomendaciones

v" Siguiendo la idea de gestionar adecuadamente el talento humano, en Todo Camperos existe
gran cantidad de cambios en la planta de personal durante cortos periodos de tiempo, es
por ello que se recomienda manejar un enfoque de personal polivalente para lograr suplir
las necesidades de demanda de personal cuando se presenten cambios inesperados e incluso
cuando se requiera otorgar licencias de maternidad o vacaciones. Ademas de que, para
cumplir con la nueva politica de Todo Camperos de evitar los periodos acumulados por
vacaciones, se requiere personal capacitado para adaptarse a las funciones de otros cargos
diferentes al suyo. Complementando la idea, los planes de formacion periédicos son una
herramienta clave que fortalece tanto la polivalencia de los trabajadores, como sus
capacidades dentro del desempefio del cargo propio.

v’ Para dar trazabilidad a la estandarizacién de los procesos abordados en el actual proyecto,
se recomienda sequir detalladamente las instrucciones y generar compromiso por parte de
los trabajadores para conocer los procesos en los que se involucra y acatar los lineamientos
desde su participacion. De la misma manera, se recomienda al Gerente de Todo Camperos,
analizar el contexto global o todas las areas que se involucran en un proceso en particular

a la hora de plantear cambios, para prevenir afectaciones en otras areas cuando se pretende
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mejorar una. Finalmente mantener actualizados los manuales para que no sean obsoletos
con el paso del tiempo y retroceder en las mejoras implementadas anteriormente.

v Siguiendo la visién de la lluvia de ideas, se recomienda continuar fomentando la
participacion de los trabajadores en la generacién de ideas, pues los trabajadores son las
personas con mas conocimiento sobre los procesos en los que se involucran y son quienes
pueden identificar con mayor precisién la razén de algunas situaciones criticas para
prevenirlas y contribuir al mejoramiento continuo de la organizacion. Asi mismo, para
darles a entender que su percepcion es valorada por la empresa y siempre y cuando sean
aportes constructivos para la organizacion, serdn escuchados. Aunque en ocasiones no
todas las ideas se implementaran porque no son viables, pero se tendran en cuenta o se

adaptaran a las necesidades.
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