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Resumen ejecutivo

La presente tesis propone la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
con enfoque Lean Management en la empresa GEMAPRO, S.A. de C.V., especializada en
soluciones para proyectos hidraulicos. El objetivo principal es optimizar los procesos internos,
eliminar desperdicios, mejorar la eficiencia operativa y elevar los estandares de calidad,
alinedndose con las necesidades del mercado y las expectativas de los clientes. Esta propuesta
surge como respuesta a los desafios identificados en la operacion actual de la empresa, los cuales

limitan su competitividad y capacidad de crecimiento.

GEMAPRO enfrenta una serie de desafios operativos, como la falta de estandarizacion en
sus procesos, la presencia de actividades que no agregan valor y la necesidad de mejorar la
satisfaccion del cliente. Estos problemas han generado ineficiencias, incremento en costos
operativos y una disminucién en la calidad de los servicios ofrecidos. Ante esta situacion, se
plantea la necesidad de implementar un SGC que integre los principios de Lean Management, con

el fin de optimizar los recursos, reducir desperdicios y fomentar una cultura de mejora continua.

Se realiz6 un andlisis exhaustivo de la situacion actual de GEMAPRO, que incluy6 una
revision de sus antecedentes, procesos operativos y un analisis FODA. Este diagnostico permitid
identificar las principales fortalezas de la empresa, como su experiencia en el sector hidraulico y
su capacidad técnica, asi como debilidades como la falta de estandarizacion y la baja eficiencia en
algunos procesos. Ademaés, se detectaron oportunidades de mejora, como la adopciéon de
tecnologias avanzadas y la expansion de mercados, junto con amenazas como la competencia

creciente y los cambios regulatorios.



La propuesta se estructura en cuatro fases principales:

1. Preparacion: Sensibilizacion y capacitacion del personal en los principios de Lean
Management y gestion de calidad.

2. Disefo: Establecimiento de estandares de calidad, mapeo de procesos y eliminacion
de actividades que no agregan valor.

3. Implementacion: Aplicacion de herramientas Lean como 5S y Kaizen para mejorar
la eficiencia y reducir desperdicios.

4. Monitoreo y mejora continua: Establecimiento de indicadores clave (KPIs) para

evaluar el desempefio y realizar ajustes continuos.

La evaluacion costo-beneficio demuestra que la implementacion del SGC generard un
retorno de inversion significativo, con beneficios como la reduccion de costos operativos, el

incremento en la productividad y la mejora en la satisfaccion del cliente.

La implementacion de un SGC con enfoque Lean Management representa una oportunidad
estratégica para GEMAPRO. No solo permitird resolver los problemas actuales, sino también
sentar las bases para una transformacion sostenible y escalable. Los beneficios proyectados
incluyen una mayor eficiencia operativa, una mejora en la calidad de los servicios y un
fortalecimiento de la competitividad de la empresa en el sector hidraulico. Sin embargo, el éxito
de esta implementacion dependera del compromiso de la alta direccion, la capacitacion del

personal y la adopcion de una cultura de mejora continua.



Introduccion

La presente tesis tiene como objetivo principal proponer un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) con enfoque Lean Management para la empresa GEMAPRO, S.A. de C.V., una compafiia
dedicada a ofrecer soluciones en proyectos hidraulicos. El desarrollo del proyecto se estructura en
cuatro capitulos, cada uno de los cuales aborda diferentes aspectos esenciales para la

implementacidn exitosa de un SGC optimizado.

El Capitulo I se centra en el planteamiento del problema, describiendo la situacién actual
de la empresa, los desafios enfrentados y los objetivos generales y especificos que se buscan
alcanzar. Se detallan las delimitaciones del estudio, asi como los alcances y limitaciones,

proporcionando una visién clara del marco de analisis.

En el Capitulo Il, se expone el fundamento teérico y la metodologia de investigacion,
donde se revisan conceptos clave relacionados con Lean Management, sus principios, ventajas, y
beneficios. Ademas, se abordan aspectos especificos sobre la integracion de Lean Management

con los sistemas de gestion de calidad, lo cual establece la base tedrica que respalda la propuesta.

El Capitulo 111 esta dedicado a la caracterizacion y diagnostico de laempresa GEMAPRO,
S.A. de C.V. Se analizan los antecedentes empresariales, los procesos actuales y se realiza un
analisis FODA que ayuda a identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que

enfrenta la empresa en su contexto operativo.



Finalmente, el Capitulo 1V presenta la propuesta del SGC con enfoque Lean Management,
detallando la metodologia aplicada y las técnicas seleccionadas para resolver los problemas
identificados. Se proporciona una evaluacion costo-beneficio que evidencia las ventajas de la
implementacién del sistema propuesto. Este capitulo concluye con una serie de recomendaciones
que permitirin a GEMAPRO mejorar sus procesos internos y alcanzar mayores niveles de

eficiencia y calidad.

La investigacion cierra con las conclusiones y recomendaciones, basadas en los resultados
obtenidos durante el estudio, lo que proporcionara a la empresa una guia clara para implementar

el sistema propuesto y avanzar hacia una mejora continua.



Capitulo I — Planteamiento
del problema



1.1 Titulo descriptivo del proyecto
Propuesta de un Sistema de Gestién de Calidad con enfoque Lean Management para

empresa GEMAPRO, S. A. de C.V.

1.2 Planteamiento del Problema

En el entorno empresarial actual, caracterizado por una competencia intensa, la eficiencia
y la calidad se han convertido en elementos fundamentales para el éxito de cualquier organizacion.
Las empresas deben innovar continuamente en sus procesos, tecnologia, gestion del talento
humano y estructuras organizacionales para mantenerse competitivas. La necesidad de reducir
costos es imperativa, y muchas organizaciones han optado por medidas drasticas como la
reduccién de personal o el cierre de sucursales. Sin embargo, estas no siempre son las soluciones

mas efectivas ni sostenibles a largo plazo.

La filosofia Lean Management ofrece una alternativa viable y efectiva para enfrentar estos
desafios, centrandose en la eliminacion de desperdicios y la mejora continua en todos los aspectos
de la operacion empresarial. A pesar de no ser una filosofia nueva, Lean Management ha ganado
importancia y reconocimiento en las ultimas décadas, demostrando su potencial para incrementar
la productividad y eficiencia sin recurrir a medidas drasticas que puedan afectar negativamente a

la organizacion.

1.3 Situacion del Problema
GEMAPRO, S.A. de C.V. es una empresa dedicada a obras especializadas de
construccién, ofreciendo una amplia gama de servicios en sistemas hidraulicos y de construccion.

La empresa se ha posicionado en el mercado con un firme compromiso de proporcionar servicios



de alta calidad y eficiencia a sus clientes. Sin embargo, GEMAPRO enfrenta varios desafios

internos que estan afectando su desempefio y capacidad para mantener sus estandares de calidad.

Entre los principales problemas se encuentran el desconocimiento de las politicas de
calidad por parte del personal, el uso ineficiente de recursos, deficiencias en la comunicacion con
los clientes, falta de control en el desarrollo de las actividades de servicio y una planificacion
operativa inadecuada. Estos problemas han derivado en una disminucién de la eficiencia operativa

y en una calidad inconsistente en los servicios prestados.

Ademas, la situacion actual del mercado exige que las empresas no solo mantengan altos
estandares de calidad, sino que también sean capaces de adaptarse rapidamente a los cambios y
demandas del entorno. GEMAPRO necesita una metodologia de gestion que pueda integrar tanto
las demandas tradicionales de calidad como la flexibilidad y eficiencia necesarias para responder

a un mercado dindmico.

En este contexto, surge la necesidad de investigar y desarrollar estrategias especificas que
permitan a GEMAPRO adoptar un enfoque de Lean Management en su sistema de gestion de
calidad. Este enfoque tiene el potencial de optimizar los procesos internos, mejorar la eficiencia
en el uso de recursos, fortalecer la comunicacion con los clientes y asegurar un control mas

riguroso en el desarrollo de sus actividades.

1.4 Enunciado del problema
¢Como un Sistema de Gestion de Calidad con enfoque Lean Management mejorara la

gestion de la empresa GEMAPRO, S.A de C.VV?



1.5. Objetivos

1.5.1. General
Disenfar un sistema de gestion de calidad con enfoque Lean Management, con el propdsito
de optimizar procesos, reducir desperdicios y mejorar de manera continua la eficiencia operativa

en la empresa GEMAPRO, S.A de C.V.

1.5.2. Especificos
e Caracterizar los procesos productivos dentro de la empresa y crear un diagndstico
de las condiciones actuales de la gestién de la empresa GEMAPRO
e Identificar los desperdicios asociados a los procesos de la empresa
e ldentificar las herramientas de Lean Management que generen mayor valor a la
gestion de GEMAPRO.
e Disefiar un plan de mejora para las problematicas criticas, basado en la metodologia

Lean, teniendo en cuenta las caracteristicas particulares de la empresa.

1.6. Justificacion

La adopcién de un sistema de gestion de calidad con enfoque Lean Management en
GEMAPRO S.A. de C.V. representa una inversion estratégica que permitird a la empresa alcanzar
un nuevo nivel de competitividad y sostenibilidad. Al eliminar el desperdicio, optimizar los
procesos y fomentar una cultura de mejora continua, se obtendran beneficios tangibles en términos
de eficiencia, calidad y satisfaccién del cliente. La implementacién de esta metodologia permitira
a GEMAPRO reducir significativamente sus costos operativos, aumentar su productividad y

mejorar su capacidad de respuesta a las demandas del mercado.



En un entorno empresarial cada vez més dinamico y exigente, la capacidad de adaptarse a
los cambios y ofrecer servicios de alta calidad es fundamental para el éxito. El enfoque de Lean
Management, con su énfasis en la eliminacion de desperdicios y la mejora continua, proporciona
las herramientas necesarias para lograr esta agilidad y flexibilidad. Ademas, al alinear los procesos
de la empresa con las necesidades de los clientes, se fortalecerd la relacion con ellos y se generara

un mayor valor.

En fin, la implementacion de un sistema de gestion de calidad con enfoque Lean
Management en GEMAPRO S.A. de C.V. es una decision estratégica que permitira a la empresa
alcanzar sus objetivos a largo plazo. Los beneficios de esta iniciativa se extenderan principalmente
a la gestidn de la calidad en la obtencion de requerimientos de los clientes hasta proporcionar la
fecha de entrega de este, y con sus involucrados. Al mejorar la eficiencia, la calidad y la
satisfaccion del cliente, la empresa se posicionara como lider en su sector y estara mejor preparada

para enfrentar los desafios del futuro.

1.7. Delimitacién del problema

1.7.1. Delimitacion Temporal
La ejecucion del proyecto se llevara a cabo durante un periodo de 8 meses; en este periodo
se recolectara la informacion y se realizara un diagnostico situacional; su respectivo analisis y uso

de las herramientas Lean para generar propuestas aplicables en la empresa en estudio.
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1.7.2. Delimitacion Teorica

La delimitacion teorica del proyecto se centra en el Sistema de Gestion de Calidad con
aplicacion de herramientas Lean Management. Se enfocaré en sus principios fundamentales como
lo son la identificacion y eliminacién de desperdicios, la optimizacion de flujos de trabajo y la
maximizacién del valor para el cliente. Aplicando fundamentos, principios, técnicas principales
de la metodologia lean y todos los elementos que contribuyan al desarrollo del Plan de Mejora

como una propuesta para GEMAPRO S.A. de C.V.

1.7.3. Delimitacién Espacial
La investigacion y propuesta se centrara en las areas operativas de la empresa GEMAPRO
S.A DE C.V., ubicada en Calle Los Aguacates Polig. 2, Col. Nueva Candelaria, # 5 lote 70,

Hacienda Sitio del Nifio, San Juan Opico, La Libertad.

1.8. Alcances y Limitaciones

1.8.1. Alcance
El presente trabajo de Investigacion contempla la propuesta un Sistema de Gestion de
Calidad aplicando herramientas de Lean Management, para mejorar la gestion de la empresa

GEMAPRO S.A. de C.V.

Los principales puntos contemplados en el alcance del trabajo de graduacién son los
siguientes: Diagndstico de las actividades que se ejecutan. Evaluacion y propuesta de herramientas
de Lean Management en el desarrollo de las actividades asociadas en la empresa Analisis del efecto

de la aplicacion de las citadas metodologias en la empresa.
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1.8.2. Limitaciones
A pesar de la planificacion detallada y la propuesta del sistema de gestion de calidad con
enfoque Lean Management para la empresa GEMAPRO, S.A de C.V, se reconocen algunas

limitaciones que pueden afectar el desarrollo y los resultados del proyecto las cuales mencionamos:

. Falta de conocimiento y experiencia en el tema de Lean Management.
. El acceso limitado a ciertas areas que no estan relacionadas para la investigacion.
. La conciliacién de los horarios de los participantes para las reuniones y visitas de

campo fue un desafio constante.

. Variacion en gastos asignados para el desarrollo de la investigacion y presentacion de
la propuesta.

. Resistencia al cambio por parte de los empleados debido a la implementacién de un
nuevo sistema de gestion.

. Falta de compromiso por parte de la alta direccion.

. Complejidad de los procesos puede requerir mas tiempo y esfuerzo para implementar

la propuesta.



Capitulo Il - Fundamento
teorico y metodologia de
Investigacion

12
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2.1 Fundamento Teorico

2.1.1 Metodologia Lean y su origen

Lean Management, es una metodologia que gestiona de forma empresarial ajustado los
recursos, procesos y actividades, la cual tiene sus raices en una vision de gestion empresarial
orientada hacia la mejora y la evolucidn continua. No importa si se trata de una empresa de
productos o de fabricacion, si es una empresa de servicios, grande, mediana o pequefia. Su enfoque
se puede aplicar a cualquier tipo de empresa. El principal desafio de la gestion ajustada, de hecho,
es reducir la pérdida de tiempo mediante la creacién y gestion de procesos estandarizados que
ayuden a la eficiencia empresarial. La racionalizacion de procesos ayudara a enfocarse en coémo
generar valor efectivo no solo hacia el cliente final, sino también dentro de la propia empresa,

fomentando el crecimiento y desarrollo de los recursos internos, comenzando por la alta direccion.

Es asi como la metodologia Lean es una forma innovadora de gestionar los procesos de
una empresa. Su objetivo es eliminar actividades que no aportan valor, para asi poder obtener un

producto o servicio de mayor calidad y que mejore la experiencia de los clientes.

2.1.2 Lean Management?

Cuando se habla de Lean Management se considera que es sobre la gestion empresarial
ajustada, la cual tiene sus raices en una vision de gestion empresarial orientada hacia la
mejora y la evolucidn continua. No importa si se trata de una empresa de productos o de
fabricacion, si es una empresa de servicios, grande, mediana o pequefia con el enfoque lea

se puede aplicar a cualquier tipo de empresa.

! Lidia Sanchez Ruiz. Beatriz Blanco Rojo. Carlos A. Pérez-Labajos. (2013) Lean Management. Un estudio bibliométrico. (PDF)
Lean Management. Un estudio bibliométrico. (researchgate.net)
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Este modelo estd estandarizado y su objetivo es el de desarrollar un método que
ayude a las empresas a cumplir con su metodologia, logrado por medio de los siguientes

pasos para estandarizada por medio de Lean Management siguiente los siguientes aspectos:

1. Compromiso de la alta direccion

Definir objetivos claros.

Fomentar una cultura Lean: Inputs

N

. Capacitacion del personal

Formar a los equipos en los principios y herramientas Lean, como el mapeo de la
cadena de valor, metodologia de 5S, Kaizen y Desarrollar competencias para

identificar desperdicios y proponer soluciones efectivas.

w

. Mapeo de la cadena de valor

Visualizar todos los pasos del proceso desde el inicio hasta la entrega

Identificar actividades que no aportan valor y oportunidades de mejora.

4. Implementacion de las herramientas Lean
o 5S.
e Kanban.

e Justo a tiempo (JIT).

e Kaizen: Realizar pequefios cambios.
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5. Establecimiento de estandares

Documentar y estandarizar los procesos optimizados para garantizar la

consistencia y la repetibilidad.

Implementar auditorias periddicas para verificar que los estandares se mantienen

y que se cumplen

()]

. Monitoreo y medicion del desempefio

Usar indicadores clave de desempefio (KPI) para medir mejoras, como:
Reduccién del tiempo de ciclo y comparar los resultados con los objetivos

establecidos y ajustar

7. Promocion de la mejora continua

Implementar circulos de mejora Kaizen para identificar nuevas oportunidades de

Revisar periodicamente los procesos y herramientas implementadas

Reconocer los logros y aprendizajes para mantener la motivacién

La metodologia aplicada a Lean Management retine un conjunto de Principios de
Gestidn y de Herramientas que persiguen la mejora de los resultados mediante la aplicacién
de técnicas que permiten ajustar los procesos y el ritmo de produccion a la demanda real de
los clientes, es por lo anterior que se deben considerar tres razones que se recomiendan para

aplicar la metodologia LEAN? la cual considera las siguientes tres caracteristicas:

2Liker, J. K. (2004). The Toyota Way: 14 Management Principles from the World's Greatest Manufacturer.
McGraw-Hill.
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1. La necesidad de potenciar la aplicacion de herramientas a un nivel empresarial que
permita el éxito para que tengan una incidencia directa y medible en los resultados
de las organizaciones.

2. La situacién de crisis econdémica y financiera en la que se encuentra busca
necesariamente reducir costes, dificultad de acceso a finanzas, entre otros.

3. Considerar las diferentes mejoras que se derivan de la aplicacion de los principios
del Lean Management la cual no requieren grandes inversiones, s6lo se necesita

tiempo para el andlisis y una decidida voluntad de cambio.

A continuacion, se citan algunas de las herramientas que existen actualmente para el
mejoramiento de los procesos y la toma de decisiones, que utiliza la Gestion Lean
Management y que se pueden usar en una primera etapa para implementar de dicha filosofia

en cualquier empresa:

. La Cadena de Valor

. Poka Yoke

. El ciclo Deming
. Diagramas de Flujo
. La regla de Pareto

. Diagrama de Causa-Efecto
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Al realizar un anélisis de todas estas herramientas administrativas tienen a poseer
una gran importancia para el desempefio de las empresas, y que desde hace algun tiempo
vienen aplicando algunas empresas como la Toyota, y que ha tenido mucho éxito y
beneficios, como por ejemplo mejora del desempefio y la productividad, mejor calidad de
productos, mejores relaciones laborales entre empleados y gerentes, produccion de maés

ideas creativas, entre otros.

Estas herramientas estan enfocadas fundamentalmente, en la eliminacion de
desperdicios y también a la calidad del producto que, con un fuerte compromiso y un cambio
de mentalidad, ademas, de una disciplina de cada uno de los integrantes, tendran como
resultado mayor productividad, mejores ventas, fiabilidad del producto, el aprovechamiento

del personal, entre otras.

Sin embargo, muchos tienen un criterio diferente sobre la aplicacion de esta
metodologia. Empezando desde sus inicios, muchos creen que el lean Management nacié en
los afios 90, y que no es mas que un benchmarking, sobre el modelo de produccién Toyota,

sin embargo, sus origenes se remontan varias décadas en el pasado.

2.1.3. Los principios del Lean Management?
Los 5 principios del modelo lean, aplicables a la gestion empresarial, pero también

al modelo de gestion de un proyecto son:

1. Definir el valor: en esta fase es necesario comprender cual es el valor real que, como

empresa, en la gestion de un proyecto, en la venta de un producto o en la venta de un

3 OBS, (2024), https://mwww.obsbusiness.school/blog/lean-management-metodologia-origenes-y-principios
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servicio, generamos hacia nuestro cliente final. Para hacer esto, tienes que mirar todo
a través de los ojos del cliente.

Definicién del flujo de trabajo: para definir el valor del cliente y responder a la
pregunta del primer punto, necesitaremos cuestionar nuestro flujo de trabajo y
analizarlo a fondo. Esto nos ayudard a identificar ineficiencias, redundancias,
pérdidas de tiempo, actividades de bajo valor afiadido que solemos realizar y que no
generan valor real para el cliente; del mismo modo podremos entender cuéles son las
actividades de mayor valor, en las que es importante enfocarse y que generan mayor
satisfaccion al cliente. En esta etapa, también se rastrea los activos que, si bien no
tienen valor, siguen siendo necesarios y no negociables.

Optimizar el flujo: teniendo claro el valor que espera el cliente y las ineficiencias
de nuestro proceso, estaremos listos para optimizar el flujo y encontrar soluciones
reales de optimizacién. En este punto seremos capaces de reducir las pérdidas de
tiempo y las ineficiencias generadas por actividades de bajo valor afiadido que no
generan resultados o, de nuevo, encontrar métodos de trabajo que permitan
automatizar actividades repetitivas. Recuperando el tiempo para centrarnos
exclusivamente en lo que genera valor real y satisfaccion para nuestro cliente final.
Implementar un sistema Pull: las actividades de alto valor afiadido siempre deben
estar impulsadas por una demanda del cliente, segun una metodologia PULL. El
cliente final, por tanto, debe percibir realmente estas actividades como relevantes,

que, a su vez, deben responder a una necesidad real del cliente.
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5. Buscar la perfeccién y la mejora continua: sera necesario mantener un enfoque
orientado a la evolucion y la mejora continuas de los procesos. El impulso hacia la
perfeccidn tiene que ser constante y ademas es necesario mantener, segun la mejor
de las filosofias japonesas, una profunda humildad en la comprension de que nunca
se ha llegado realmente a la meta. De esta forma serd posible actuar siempre de

manera innovadora, siguiendo altos estdndares de calidad.

llustracion 1 - Principios del Lean Management

Entender y especificar el valor
del producto para el cliente

IDENTIFICAR
VALOR
Buscar y @ VN Identificar el
i flujo o cadena
erseguir la

P maf(]ima N 4 de valor para
eficiencia e IDENTIFICAR cada tipo de

SORTIIA : CADENA DE producto o

operativa VALOR servicio

P
O To)

021
‘ \6’
| ESTABLECER
' PULL

Conseguir y dejar
Dejar que el . que el producto fluya

cliente establezca continuamente a
través de la cadena de

el fluio de valor

Fuente: https://lean-management.site/pensamiento-leanque-es-lean/
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2.1.4 Ventajas del Lean Management*
Existes diferentes ventajas que se logran otorgar al implementar la metodologia de
Lean Management, a continuacién, se presentan tres de estas como ejemplo para ser

ejemplificado.

1. Es una posible cura que permite eliminar los despilfarros y posibles actividades que
no agregan valor a un proceso especifico.

2. Fomenta el conocimiento y el trabajo en equipo, siendo esta muy compleja de lograr
y volviéndose como un principio, el cual busca lograr concientizar a los empleados
de las ventajas personales que tiene este sistema Lean Manufacturing.

3. Es un sistema a prueba de errores o fallos. El cual busca alcanzar que el uso de esta
busque crear un Poka Yoke el cual impida de alguna forma el no cometer algun error
humano, ya sea a través de un sistema de deteccidn y un sistema de alarma (visual o

sonora), de tal modo que permita que el operario 6 empleado rectifique en ese

instante cualquier error que se dé en el producto 0 servicio.

2.1.5 Beneficios de implementar Lean Management®
La metodologia de Lean Management posee diferentes beneficios los cuales ayudan a la

gestion de la calidad estos pueden ser:

4 Universidad Pontificia de Comillas (2020). Lean Management en empresas del sector servicios o Lean Services. Lean
Management en empresas del sector servicios o Lean Services PDF - Busqueda (bing.com)
5 Oscar Claret Gonzalez, Jaime Alfonso Arciniegas (2015). Sistema de Gestion de Calidad bajo norma ISO 2015.



21

Beneficios Cuantitativos:
Reduccion de costos: Al optimizar procesos, minimizar errores y reducir el
desperdicio, se logran ahorros significativos en costos de produccion, materiales y

mano de obra.

Incremento de la productividad: La mejora en la eficiencia de los procesos y la
eliminacidn de cuellos de botella conducen a un aumento en la produccién por unidad

de tiempo.

Mayor satisfaccion del cliente: La reduccién de defectos y la entrega a tiempo de
productos y servicios aumentan la satisfaccion del cliente, lo que se traduce en una

mayor fidelizacion y en la obtencion de nuevos clientes.

Reduccién de tiempos de ciclo: La optimizacién de los procesos permite reducir el
tiempo que transcurre desde que se recibe un pedido hasta que se entrega el producto

o servicio al cliente.

Aumento de la rentabilidad: La combinacion de la reduccion de costos y el aumento

de los ingresos genera una mayor rentabilidad para la empresa.

Mayor precision en las entregas: La implementacion de un sistema de gestion de
calidad permite mejorar la precision en las entregas, reduciendo los tiempos de

espera y los costos asociados a los retrasos.
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Beneficios Cualitativos:
Mejora continua: Se fomenta una cultura de mejora continua en la que todos los

empleados participan activamente en la identificacion y resolucion de problemas.

Mayor visibilidad de los procesos: La documentacion de los procesos permite una
mejor comprension de como funciona la empresa y facilita la identificacion de areas

de mejora.

Mayor control de los procesos: Al establecer procedimientos y estandares claros,

se logra un mayor control sobre los procesos y se reducen los riesgos.

Mayor compromiso de los empleados: La participacion de los empleados en la

mejora de los procesos aumenta su compromiso y motivacion.

Mejora de la imagen de la empresa: Una empresa que cuenta con un sistema de
gestién de calidad so6lido proyecta una imagen de calidad y profesionalismo, lo que

atrae a nuevos clientes y socios comerciales.

Otros beneficios adicionales pueden ser:
Mayor capacidad de respuesta a los cambios del mercado: La flexibilidad y
adaptabilidad de los procesos permiten responder rapidamente a las nuevas demandas

del mercado.

Cumplimiento normativo: El sistema de gestion de calidad puede ayudar a cumplir

con las normas y regulaciones aplicables al sector.
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o Facilidad para obtener certificaciones: La implementacion de un sistema de
gestién de calidad puede facilitar la obtencidn de certificaciones como ISO 9001, lo

que otorga un reconocimiento externo a la calidad de los productos y servicios.

2.1.6 Las fases del Lean Management®

Entre las metodologias méas difundidas para garantizar la aplicacion real del Lean
Management tenemos la del ciclo Deming (PDCA) -basado en las fases del Plan, Do, Check,
Act. Esta metodologia se caracteriza por ser de caracter ciclico y circular. Cada una de las
fases que vamos a describir, por tanto, se repetird con vistas a la mejora y experimentacion

continuas. El ciclo de Deming es un método que se divide en cuatro fases principales:

1. Plan: es la fase de definicion de los objetivos y resultados esperados, a partir de la
cual se define la estrategia, el plan de accion y las directrices del proceso.

2. Do (ejecucidn): es la fase ejecutiva en la que se implementa lo previamente
planificado. En esta fase tendras que prestar especial atencion a seguir los objetivos
definidos inicialmente y no desviarte de ellos.

3. Check: es la fase en la que se verifica que no existen discrepancias entre las dos
fases anteriores, es decir, entre lo planificado y lo realmente realizado en cuanto a
actividades.

4. Act (accion): en base a los resultados surgidos en la fase de verificacién anterior, se
implementaran las correcciones, mejoras, optimizacion de procesos con miras a la

mejora continua. Esta Gltima fase te lleva de vuelta a la fase del plan.

6 Socconini, L. (2019). Lean Manufacturing: Paso a paso. Marge Books.
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De esta forma, la cultura Lean se expande a diversos tipos de sectores e industrias, ya que
sus conceptos basicos asociados a generar organizaciones flexibles y orientadas a la reduccion de
costos tienen un amplio campo de aplicacion, apuntando al objetivo de crear el m&ximo valor
posible con el menor consumo de recursos mediante el uso del conocimiento y habilidades de las
personas que realizan el trabajo. Pasa de ser una metodologia y un conjunto de herramientas para
establecerse como una cultura organizacional cuya forma de pensar siempre esta orientada a la
mejora continua. De esta forma, una compafiia que pretenda implementar exitosamente una
Gestion Lean Management de sus procesos debe no solo enfocarse en desplegar herramientas de

gestion en su dotacion; mas importante ain es generar en sus equipos una cultura que:

e No esconda los problemas. Sélo al visibilizarlos se puede analizar sus causas y elaborar
planes de accién gue los elimine o minimice su impacto.

e Cambie la cultura jerarquizada que busca resolver problemas desde los niveles
superiores del esquema organizacional por un sistema de delegacion que aporte a la
resolucion de problemas desde cada nivel de jerarquia (los problemas se solucionan en los
procesos donde se generan y por las personas que participan del proceso).

e Tener el foco en los procesos que componen la cadena productiva de la empresa, y no

solo en los resultados.
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2.1.7 Pasos para aplicar el Lean Management a los procesos de una organizacion’
La teoria es sencilla, pero la clave estd en aplicar correctamente la metodologia Lean a la

organizacion en el dia a dia. Los pasos que puedes seguir son los siguientes:

A. Analiza los procesos de tu empresa
Lo primero que se debera hacer es analizar qué procesos se realizan en cada departamento

de la organizacidn para ver qué pasos le siguen y qué se puede mejorar en cada uno de ellos.

B. El andlisis de los procesos se puede dividir en:
« Estrategico: consiste en identificar los recursos necesarios a largo plazo para cumplir con

los objetivos de competitividad requeridos.

o TAactico: responde a un proceso metodolégico que persigue comparar las distintas
alternativas hasta seleccionar la mas adecuada. EI horizonte de previsidn en este caso es a

medio y corto plazo.

« Operativo: se basa en la utilizacion eficiente de los recursos. Requiere un estudio detallado
de todas las operaciones que se llevan a cabo en el dia a dia (en términos de semanas, dias y

horas empleadas).

. " Socconini, L. (2019). Lean Manufacturing: Paso a paso. Marge Books.


https://www.ekon.es/blog/optimizar-procesos-trazabilidad-productos/
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2.2 Implementar Lean Management?®
Introducir la cultura Lean y practicas en una organizacion requiere cambios tanto en los

procesos de trabajo como en la mentalidad de las personas. Algunos pasos clave para lograrlo son:

% Compromiso de la direccién: sin su apoyo firme es imposible realizar una transformacién
Lean exitosa. Deben predicar con el ejemplo.

% Formar sobre conceptos Lean: desde mandos intermedios hasta operarios, todos deben
entender los beneficios que aporta esta metodologia.

& Diagnostico inicial: analizar los procesos actuales y areas de mejora en cuanto a
desperdicios y flujo de valor.

% Plan de implementacién: definir cambios a realizar por fases, responsables y fechas de
ejecucion. Comenzar con proyectos piloto acotados.

& Transformacién de procesos: redisefiar lay-outs, flujos de trabajo, sistemas Kanban,
protocolos, etc. segun los principios Lean.

& Gestidn del cambio: motivar al equipo en la nueva cultura Lean, gestionando resistencias
con formacion, coaching y nuevos héabitos.

% Mejora continua y seguimiento: medir resultados e indicadores clave tras los cambios.

Afianzar la excelencia operativa en el dia a dia.

Se trata pues de un proceso gradual que debe arraigar en la empresa a todos los niveles para

poder evolucionar de forma sostenible la cultura y los procesos de trabajo bajo la mentalidad Lean.

8 Hernandez Matias, J. C., & Vizén Idoipe, A. (2023). Lean Manufacturing: Conceptos, técnicas e implantacion. Fundacién EOL.


https://productiontools.es/lean/cultura-lean/
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2.2.1 Dar seguimiento
De nada sirve implantar una mejora en los procesos y no controlar lo que ocurre después. La
monitorizacién y el seguimiento deben ser continuos para detectar problemas y solucionarlos con

rapidez.

En este punto, la empresa debe contar con herramientas y soluciones que le permitan

configurar y mejorar el cuadro de mando del control de procesos.

Basicamente, el seguimiento y control de procesos deben abarcar los siguientes puntos:

. Indicadores de gestion: con los correspondientes objetivos que se quieren lograr
(ratios de productividad, roturas y mermas, obsolescencia de productos, quejas,
devoluciones, plazos, etc.).

. Costes: sistema de medicién de contabilidad interna (contabilidad de gestion).

. Indicadores de resultados: indices de crecimiento en ventas, clientes, participacion

en el mercado, etc.

Lean Management, no solo compete al personal que trabaja en cualquiera organizacion, sino
que trata de una estrategia que involucra a todos los “engranajes” de la empresa, de forma mas
eficaz y eficiente, con una mayor calidad de producto y/o servicio reduciendo costos, pero sin

sacrificar al talento humano y enfocado en el desarrollo de la demanda.
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Este modelo de estrategia organizacional apunta al compromiso e involucramiento de todos
los empleados, no so6lo del personal jerérquico, a través del trabajo en equipo. También comprende
a todos los procesos, sean de produccidon, venta o distribucion. Es por ello por lo que muchas
empresas que lo aplican recurren a programas (software) que les permita implementarlo mas

facilmente.

2.2.2 OKR (Objective and Key Results)®
Los OKR se refiere a una metodologia de gestion de objetivos que define y rastrea objetivos

ambiciosos y resultados medibles. Se componen de dos partes principales:

Objetivos: Son declaraciones cualitativas y aspirativas que describen lo que se quiere

lograr. Deben ser ambiciosos pero realistas, y alinear con la vision estratégica de la

organizacion.

o Resultados Clave: Son métricas cuantitativas y especificas que indican si se esta

avanzando hacia el objetivo. Deben ser medibles, alcanzables y relevantes.

Beneficios de los OKR:

Aumento de la claridad: Los OKR proporcionan una vision clara de los objetivos y las

prioridades.

Mayor enfoque: Concentran los esfuerzos en lo que realmente importa.

9 Seguin el OKR Institute (2023), tanto Lean Management como OKR comparten el objetivo de maximizar el valor
para el cliente y eliminar el desperdicio. Sin embargo, mientras Lean se enfoca en la eficiencia operativa, OKR
proporciona un marco para establecer objetivos ambiciosos y medir el progreso” (parrafo 2).
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« Mejora de la colaboracion: Fomentan la alineacion y la colaboracion entre equipos.

« Mayor agilidad: Permiten adaptarse rapidamente a los cambios.

Como se une el OKR y Lean
La combinacion de OKR y Lean crea una sinergia poderosa que permite a las organizaciones

alcanzar sus objetivos de manera mas eficiente y efectiva. Aqui te presento algunos puntos clave:

Alineacién estratégica: Los OKR pueden ayudar a alinear los objetivos de la organizacion

con los principios Lean.

e Foco en el valor: Los OKR pueden ayudar a identificar y priorizar los objetivos que

generan mayor valor para el cliente.

e Mejora continua: Los OKR pueden utilizarse para medir el progreso hacia los objetivos

Lean y fomentar la mejora continua.

o Visualizacion de los resultados: Los OKR pueden visualizarse en un tablero o dashboard,

lo que facilita el seguimiento del progreso y la identificacion de areas de mejora.

2.3 Enfoque de Lean Management

La empresa GEMAPRO, S.A. de C.V., enfrenta desafios en la gestion de calidad, como la
falta de estandarizacion de procesos, ineficiencias operativas y altos costos de produccién. Para
abordar estos problemas, se propone implementar un Sistema de Gestidén de Calidad (SGC) con
enfoque Lean Management, que permita optimizar los procesos, reducir desperdicios y mejorar

la satisfaccion del cliente.
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¢Por qué Lean Management es ideal y compatible para la problematica de

GEMAPRO?

Lean Management es una metodologia adecuada para organizar y desarrollar organizaciones
que deseen crecer y mejorar sus procesos para elevar su nivel de desarrollo, adicional a esto se

pueden considerar los siguientes puntos:

1. Enfoque en la eliminacion de desperdicios (Muda):
Lean Management identifica y elimina actividades que no agregan valor, como tiempos de
espera, sobreproduccion, defectos y movimientos innecesarios. Esto es ideal para GEMAPRO, ya

que reduce costos y mejora la eficiencia.

2. Mejora continua (Kaizen):
Lean fomenta una cultura de mejora constante, lo que permite a GEMAPRO adaptarse

rapidamente a los cambios del mercado y optimizar sus procesos de manera sostenible.

3. Enfoque en el cliente:
Lean Management prioriza la entrega de valor al cliente, lo que ayuda a GEMAPRO a alinear
sus procesos con las expectativas y necesidades de sus clientes, mejorando la satisfaccion y

fidelizacion.

4. Flexibilidad y adaptabilidad:
Lean es compatible con diferentes tipos de industrias y tamafios de empresas, lo que lo hace

ideal para GEMAPRO, independientemente de su sector o escala.
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5. Sistema de calidad integrado:
Lean Management se puede combinar con normas de calidad como 1SO 9001%°, lo que

permite a GEMAPRO no solo mejorar sus procesos, sino también certificarse internacionalmente.

2.3.1 Tipos de desperdicios
Actualmente existe ocho diferentes tipos de desperdicios en los que se enfoca Lean

Management estos son:

1  Desperdicio de Defectos: Se refiere a la necesidad de retrabajo debido a errores, fallas o
defectos en el proceso. Ejemplo: Errores en los documentos entregados a los clientes o errores
en los informes de analisis que requieren correcciones y retrabajo.

2 Desperdicio de Sobreproduccion: Producir mas de lo necesario o antes de lo necesario, lo
que puede resultar en inventarios no deseados. Ejemplo: Realizacion de tareas o analisis
adicionales que no agregan valor al cliente, como informes detallados no solicitados.

3  Desperdicio de Espera: Tiempo perdido esperando que se complete una actividad, proceso
0 recurso. Ejemplo: Tiempo perdido por los consultores esperando instrucciones claras,
respuestas de clientes o aprobaciones internas para proceder con su trabajo.

4  Desperdicio de Movimiento: Movimientos innecesarios de personas, equipos o materiales
que no agregan valor al proceso. Ejemplo: Desplazamientos innecesarios de los consultores
dentro de la oficina, buscando informacion o interactuando con diferentes equipos sin una

razon clara.

10 pérez Fernandez de Velasco, J. A. (2021). Gestion por procesos: Como utilizar 1SO 9001:2015 para mejorar la gestion de la
organizacion. ESIC Editorial.
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5  Desperdicio de Transporte: Desplazar productos o materiales de un lugar a otro sin un
proposito claro o que no contribuye al valor del producto final. Ejemplo: Envio innecesario
de documentos fisicos de un departamento a otro cuando la informacion podria ser
compartida de manera més eficiente digitalmente.

6  Desperdicio de Inventario: Tener mas material o producto de lo necesario, lo que puede
resultar en costos adicionales de almacenamiento y obsolescencia.

7  Desperdicio de Sobre procesamiento: Realizar mas trabajo del necesario para completar
una tarea, incluyendo actividades que no agregan valor. Ejemplo: Generacién de informes o
andlisis en exceso mas alla de los requisitos del cliente, lo que puede resultar en desperdicio
de tiempo y recursos.

8  Desperdicio de Talento no Utilizado: No aprovechar el potencial y talento de los empleados
de la empresa. Ejemplo: No aprovechar completamente las habilidades y conocimientos de

los consultores en proyectos o asignar tareas por debajo de sus capacidades.

Cuando se identifican y abordan estos desperdicios en una empresa consultora, se puede
mejorar la eficiencia, reducir costos, aumentar la calidad de los servicios prestados y satisfacer las

necesidades del cliente de manera mas efectiva.
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2.4 Lean Management vs Lean Manufacturing®!
Comparten la filosofia de eliminar desperdicios, agilizar procesos y mejorar el flujo de
valor. Para mayor conocimiento se presenta las diferencias entre lean Manufacturing y lean

Management:
Tabla 1 - Matriz comparativas

Caracteristica Lean Manufacturing Lean Management

Enfoque Entornos de produccién industrial Cualquier industria

Maximizar eficiencia en

Objetivo Maximizar valor al cliente
manufactura
Alcance Procesos de fabricacion Todos los procesos de la empresa
. JIT, Automatizacion, Control de Mapeo de flujo de valor,
Metodologias . . ) ,
Calidad mejoramiento rapido de procesos
o Eliminacion de desperdicios, Eliminacion de residuos, Enfoque al
Principios A . . ) . .
Optimizacion, Mejora continua cliente, Mejora continua
Implementacion Plantas y fabricas Salud, Gobierno, Servicios, etc.

2.5 Sistema de gestion de Calidad
Sistema de Gestion de la Calidad Es una serie de actividades coordinadas que se llevan
a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura
organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen

al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que

11 Rajadell, M., & Sanchez, J. L. (2021). Lean Manufacturing: La evidencia de una necesidad. Ediciones Diaz de Santos.



influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

llustracion 2 - Esquema de los fundamentos del Sistema de Gestion de la Calidad

Responsabilidad de
la direccién
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W 8 =%
= = Gestion de ‘O 1
=z .2 recursos S -
w 2 c Z
-3 Medicion, andlisis 4 % w
= o y mejoramiento =
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Realizacién
del producto .
Entrada 0 servicio ’ Salida

Producto

Sistema de gestion de la n cervicin

Fuente http://gestiondecalidadeinocuidadalim.blogspot.com/2013/01/

2.5.1 Integracion de Lean Management y un sistema de gestion de calidad®?
La integrar de un sistema de gestion de calidad con Lean Management es una estrategia
que puede ayudar poderosamente a transformar una organizacion al mejorar la eficiencia, la
calidad y la satisfaccion del cliente. Ambos enfoques comparten principios fundamentales y

pueden complementarse para crear un sistema de gestion robusto y eficiente.
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12 Madariaga, F. (2020). Lean Manufacturing: Exposicién adaptada a la fabricacion repetitiva de familias de productos mediante

procesos discretos. Bubok Publishing.


http://gestiondecalidadeinocuidadalim.blogspot.com/2013/01/
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La direccién de la empresa su responsabilidad es el cumplimiento de los principios de
enfoque al cliente, liderazgo, participacion de los trabajadores, enfoque del SGC y relaciones
con proveedores, serian aspectos importantes en su desarrollo ya que estos involucrarian puntos

como los siguientes:

. Compromisos de la direccién

. Enfoque al cliente

. Politica de la calidad

. Planificacion de objetivos de calidad y del SGC

. Responsabilidad, autoridad y comunicacion interna en empresa

De igual manera la revision del SGC por la direccion con informaciones de entrada y

salida de resultados para identificar posibles oportunidades de mejora.

Como parte de la integracion de Lean Management con un sistema de gestion de calidad,

se pueden mencionar los siguientes.

e Principios compartidos, ya que tanto el sistema de gestion de calidad (SGC) como
Lean Management se centran en la mejora continua y en la creacion de valor para el
cliente. EI SGC, a menudo utiliza estructuras que ayuden a su implementacién de forma
general, por lo que en marco de garantizar la calidad y consistencia de los productos y

servicios. Lean Management, por su parte, busca eliminar desperdicios y optimizar los



procesos. Integrar ambos enfoques aprovecha sus sinergias para alcanzar la excelencia
operativa.

Enfoque en el Cliente, para la integracion de un SGC con Lean Management colocan
al cliente en el centro de todas las actividades. Mientras que el SGC asegura que los
productos y servicios cumplen con los requisitos del cliente y las regulaciones
aplicables, Lean Management se enfoca en identificar y eliminar todo aquello que no
agrega valor para el cliente, mejorando la eficiencia y la satisfaccion del cliente.
Estandarizacion y Flexibilidad, del ElI SGC proporciona procedimientos
estandarizados que aseguran la calidad y coherencia, mientras que Lean Management
introduce herramientas como Kaizen (mejora continua) y Kanban (gestion visual) para
adaptarse rapidamente a los cambios y mejoras. Esta combinacion permite una base
estable pero adaptable, que puede ajustarse continuamente a las necesidades del
mercado y a las expectativas del cliente.

Eliminacion de Desperdicios, En el caso de Lean Management se centra en eliminar
los "desperdicios” en todas las formas: tiempo, inventarios, movimientos innecesarios,
defectos, sobreproduccion, etc. Al integrar un SGC, se pueden identificar y documentar
estas areas de desperdicio de manera mas sistematica y hacer seguimiento a las mejoras
implementadas, asegurando que las mejoras de eficiencia también se traduzcan en

mejoras de calidad.
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e Cultura de Mejora Continua, al desarrollar un SGC con enfoque Lean este fomenta

una cultura organizacional donde todos los empleados estdn comprometidos con la
mejora continua. Lean Management aporta herramientas practicas y una mentalidad de
"cazador de desperdicios” que complementa los procesos de auditoria y revision del
SGC, facilitando la identificacion constante de oportunidades de mejora.
Herramientas y Métodos Complementarios, para el caso de las herramientas de Lean,
como el Value Stream Mapping (mapa de flujo de valor), 5S (organizacién del lugar de
trabajo) y Poka-Yoke (a prueba de errores), entre otras, se pueden integrar en los
procedimientos del SGC para mejorar la eficiencia de los procesos y reducir la
variabilidad. Estas herramientas ayudan a identificar ineficiencias y asegurar que los
procesos se mantengan alineados con los estandares de calidad.

Mejor Toma de Decisiones, La integracion de Lean Management con un SGC facilita
la recopilacién y analisis de datos precisos y relevantes. Esto permitiria mejorar la toma
de decisiones basada en datos, permitiendo una gestién méas proactiva y efectiva de la
calidad y la eficiencia.

Sostenibilidad y Competitividad, al combinar un SGC con Lean Management no solo
mejora la calidad y la eficiencia a corto plazo, sino que también contribuye a la
sostenibilidad a largo plazo de la organizacion. Esto se traduce en una ventaja
competitiva significativa en el mercado, al ofrecer productos y/o servicios de alta

calidad de manera eficiente y adaptable.

37
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2.5.2 Documentacion de los sistemas de gestion de la calidad

El sistema de gestion de la calidad tiene su soporte en el sistema documental, por lo que
éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad, que no es mas que la satisfaccion de
las necesidades de los clientes. La documentacion es el soporte del sistema de gestion de la
calidad, pues en ella se plasman no solo las formas de operar de la organizacion sino toda la

informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.™

llustracion 3 - Esquema de los fundamentos del Sistema de Gestion de la Calidad

‘ 1 Caldad
—  (Clientes O Precio
O Atencian [ Cumplimiento
OthwD de 3 Remuneracian
una empresa — Empleados 0 Condiciones de Trabajo
) - O Desarrollo
.
— Accionistas | Q Utilidad
rentabilidad
sustentable
QO Medio Ambiente
—— Comunidad O Impuestos
0O Otros

Fuente: https://cursos.aiu.edu

13 Bonilla, E., Diaz, B., Kleeberg, F., & Noriega, M. T. (2020). Mejora continua de los procesos: Herramientas y técnicas.
Universidad de Lima, Fondo Editorial.


https://cursos.aiu.edu/

2.5.3 Requisitos de la documentacion

La documentacién de un sistema de Gestion de calidad debe incluir los siguientes

documentos:

. Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.

. Un manual de calidad.

. Procedimientos documentados y registros requeridos.

. Los documentos que la organizacion determina como necesarios para asegurarse
de la eficaz planificacion, operacion y control en sus procesos.

. Manual de calidad que incluya el alcance del sistema de gestion de calidad y una

descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad, entre otros.

llustracion 4 - Los fundamentos del Sistema de Gestion de la Calidad

A

Politica de Calidad
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Manual de Calidad

Manual de Procesos

Instrucciones, Especificaciones

¢Hacia donde vamos con la aplicacion del SGC?

¢Cudl es el compromiso de la organizacién?

¢Como cumpliremos lo prometido?

JComo se realizan las actividades?

En ellos se asientan las evidencias
objetivas, por eso son la base

Fuente: UMSA
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2.5.4 Manual de la Calidad

Identifica y establece la politica, los objetivos y las actividades disefiadas para
cumplir los requisitos para la calidad.
Describe las medidas que el laboratorio empleara para implantar el programa de

aseguramiento de la calidad.

2.5.5 Propdsitos del Manual de la Calidad

Comunicar la politica de la calidad.

Describir e implantar el sistema de la calidad

Proporcionar la base documental para actividades de la calidad.

Proporcionar continuidad en el sistema de la calidad durante situaciones de
cambio en la organizacion.

Presentar el sistema de la calidad para propositos externos (auditorias,
informacion, etc.).

Servir de herramienta de formacion del personal en los requerimientos de un

sistema de la calidad.

2.5.6 Enfoque sistémico de la calidad

El que se aplique la calidad mediante un sistema de gestion es una ayuda de valor para

que las organizaciones analicen los requisitos del cliente, definan los procesos que contribuiran

a la consecucion de productos aceptables para el mismo y mantenerlos bajo control.
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La existencia de un Sistema de Gestion de la Calidad para una entidad aporta

confianza a los clientes y a su propia organizacion en temas como:

o La capacidad para suministrar productos que satisfagan los requisitos.
o Forjar confianza en los procesos, en su capacidad y calidad.

o Trabajar para la mejora continua.

La gestion organizacional estd compuesta por diferentes elementos, una parte puede ser
el Sistema de Gestion de la Calidad o SGC, estando éste orientado en el logro de los
resultados ligados a la calidad. Existen otros componentes de la gestion organizacional

integrables con el SGC y que formarian un Unico sistema con él.

Este hecho facilita la planificacion, asignacion de recursos, establecimiento de objetivos

y evaluacion de la eficacia global de la empresa.

2.6 Enfoque basado en procesos
Un proceso puede definirse como cualquier actividad que transforma los recursos
entrantes en salidas. Y el enfoque basado en procesos es un concepto que incluye al conjunto

de las actividades de identificacion y gestion sistematica de procesos y su interaccion.

Este enfoque es til para que las organizaciones operen de forma eficaz, aunque para

ello deban identificar y gestionar procesos interrelacionados.
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2.7 Politica y objetivos de la calidad
Tanto la politica como los objetivos de calidad constituyen un punto de referencia para
dirigir la organizacion. Determinan qué resultados son los que desea una organizacion lograr y

ayudan a definir y aplicar los recursos para llegar a ellos.

Los objetivos deben ser coherentes y consistentes con la politica de calidad, y medibles

para poder comprobar el grado de consecucidn de estos.

Estos objetivos se complementan con otros ya existentes en la organizacion, ya sean
relativos a finanzas, rentabilidad, seguridad... El logro de los objetivos causara un impacto
positivo en la calidad del producto, en la capacidad operativa de la organizacion, en el

desempefio econdémico, y por tanto en el éxito de la organizacion.

2.8 Papel de la alta direccién
En el Sistema de Gestion de la Calidad, mediante el liderazgo y sus acciones, la alta
gerencia propiciard un ambiente en el que los trabajadores estén totalmente involucrados y en

el que el propio sistema pueda operar eficazmente.

La alta direccion se sirve de los principios de la calidad para desempefiar sus funciones,

y entre ellas encontramos:

Instaurar y mantener la politica y objetivos de la calidad.

Fomentar la concienciacion, motivacién y participacion del personal.

Comprobar que toda la organizacion orienta su trabajo en la satisfaccién del cliente.

He de asegurar que el sistema es eficiente y eficaz.
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e Revisary evaluar el sistema.
o Tomar decisiones ligadas a acciones para la mejora del Sistema de Gestion de la

Calidad.

2.9 Valor de la documentacion
La documentacidn puede acarrear un incremento de burocracia, a la hora de documentar
lo que se hace y hacer lo que se documento. La documentacion es necesaria porque permite la

comunicacion de los propositos y la firmeza de las acciones.

Documentar no deberia ser el objetivo en si, sino deberia ser una accion que aporte
valor. Seran las organizaciones las que determinen la extension de la documentacion exigida y

los medios por utilizar.

2.10 Evaluacion de los Sistemas de la Calidad4
Cuando se evalta un Sistema de Gestion de la Calidad el responsable en cuestion debe
conocer gque hay cuatro preguntas basicas que deberian hacerse para cada uno de los procesos

gue van a ser evaluados:

e ¢Se haidentificado y definido acertadamente el proceso?

e ¢Se han fijado responsabilidades?

e (El personal es competente?

o ¢Esel proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

14 Garcia Mata, J. R., & Barrasa Villar, J. I. (2021). Sistemas de calidad y mejora continua. Instituto Aragonés de
Ciencias de la Salud.
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A la hora de evaluar un Sistema de Gestion de la Calidad se puede hacer desde diversas

formas o métodos:

o Auditorias.

e Revisiones.

« Autoevaluaciones.

Sea cual sea el método que se use en la evaluacion, los resultados deben revisarse vy,

cuando sea requerido, determinar oportunidades de mejora.

2.11 Mejora continua
La mejora continua es una practica llevada a cabo para incrementar la probabilidad de

aumentar la satisfaccion de los clientes. Para ello existen una serie de acciones como estas:

e Analizar y evaluar la situacién existente.

« ldentificar oportunidades de mejora.

o Buscar alternativas para la consecucion de objetivos.

o Seleccionar alternativas.

« Implementar alternativas seleccionadas.

e Evaluar resultados.

e Formalizar los cambios.
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2.12 Just in time
Es una filosofia del Lean Management que influye de manera significativa en los
procesos productivos. Significa producir, con alta calidad, en el momento preciso, sin

desperdiciar recursos y en la cantidad necesaria.

lustracion 5 - Objetivos de Just in Time
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Fuente: https://www.ipeaformacion.com

2.13Marco tedrico Conceptual

2.13.1 Mapa de proceso

Un mapa de proceso es una representacion visual que muestra secuencialmente las etapas
y actividades de un proceso empresarial; en este se representan simbolos y diagramas para
representar cada etapa, las decisiones tomadas en cada paso, los flujos de informacion, los roles y
responsabilidades de los involucrados, y cualquier aspecto relevante para entender y optimizar el
proceso; en este se utilizan simbolos y diagramas para representar cada etapa del proceso, las
decisiones que se toman en cada paso, los flujos de informacién, los roles y responsabilidades de
los involucrados, y cualquier otro aspecto relevante para entender y optimizar el proceso en

cuestion.
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Proceso:
Un proceso es una serie de actividades o pasos interrelacionados y coordinados que
transforman entradas (inputs) en salidas (outputs) con un proposito especifico.
Los procesos pueden encontrarse en diferentes contextos, como en empresas, organizaciones,
industrias, sistemas naturales, etc.
Cada proceso generalmente tiene caracteristicas distintivas, como:
e Entradas y salidas claras: Cada proceso comienza con una 0 mas entradas y produce una o
mas salidas.
e Actividades secuenciales: Los procesos estan compuestos por una serie de pasos 0
actividades que se realizan de manera secuencial para lograr el objetivo deseado.
e Interacciones y relaciones: Las actividades dentro de un proceso estan interrelacionadas y
pueden depender unas de otras.
e Proposito claro: Cada proceso tiene un propdésito u objetivo especifico que busca lograr, ya

sea producir un bien, prestar un servicio y optimizar una operacion.

Sistema:

Un sistema es una estructura organizativa compleja que involucra una variedad de
elementos interrelacionados que trabajan juntos para lograr los objetivos y metas de una empresa.
Estos elementos pueden incluir personas, recursos financieros, tecnologia, procesos, productos o

servicios, cultura organizativa, entre otros.
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Se caracteriza por su interdependencia, lo que significa que cada componente del sistema
afectay es afectado por los otros. Por ejemplo, las decisiones tomadas por la alta direccion influyen
en las operaciones diarias de la empresa, mientras que los resultados operativos impactan en la

estrategia y la direccion futura de la organizacion.

Gestion:

Es el conjunto de actividades, procesos y acciones que se realizan para planificar,
organizar, dirigir y controlar los recursos de una organizacion para alcanzar sus objetivos y metas
de manera eficiente y efectiva.

La gestion abarca diversas areas y aspectos, como la gestion de recursos humanos, la
gestion financiera, la gestion de operaciones, la gestion de proyectos, la gestion de calidad, entre
otros.

Cada una de estas areas implica actividades especificas y estrategias disefiadas para

optimizar el desempefio y el éxito de la organizacion en su conjunto.

Calidad:

Es el grado en que un producto, servicio, proceso o sistema cumple con los requisitos y
expectativas establecidos por los clientes, usuarios u otras partes interesadas.

Es una medida de excelencia o grado de satisfaccion que se alcanza en relacion con los

estandares previamente establecidos.

Calidad del proceso:
Se refiere a la eficacia y eficiencia con la que se llevan a cabo las actividades y operaciones
dentro de una organizacion para producir productos o servicios de alta calidad de manera

consistente.
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Administracion de la calidad:

Es el proceso de planificar, coordinar y controlar todas las actividades y recursos de una
organizacion para garantizar que los productos o servicios cumplan con los estandares de calidad
esperados por los clientes y otras partes interesadas.

Su objetivo principal es mejorar la satisfaccion del cliente y la competitividad de la
organizacion. Esto puede incluir:

e Establecimiento de estandares de calidad: Definir los criterios y especificaciones que deben

cumplir los productos o servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes.

e Control de calidad: Implementar controles y procesos para monitorear y verificar la calidad

de los productos o servicios durante todas las etapas de produccion o prestacion de

servicios.

e Mejora continua: Identificar areas de mejora y tomar medidas para optimizar los procesos,
reducir defectos y errores, y aumentar la eficiencia y eficacia en la entrega de productos o
Servicios.

e Capacitacion y desarrollo: Proporcionar capacitacion y desarrollo de habilidades a los

empleados para asegurar que estén calificados y capacitados para cumplir con los

estandares de calidad establecidos.

e Gestion de proveedores: Establecer relaciones sélidas con proveedores confiables y de

calidad para garantizar que los materiales y recursos utilizados en la produccién cumplan

con los estandares de calidad requeridos.
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e Sistemas de gestion de la calidad: Implementa y mantiene un sistema de gestion de la

calidad, que proporcionen un marco estructurado para la administracion eficaz de la calidad

en toda la organizacion.

SGC:
Son las siglas de Sistema de Gestion de la Calidad. Un Sistema de Gestion de la Calidad

es un enfoque sistematico y estructurado para administrar y mejorar la calidad en una organizacion.

FODA:
Es un andlisis estratégico que permite evaluar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas de una organizacion, proyecto o situacién. Es una herramienta utilizada en la
planificacién estratégica para comprender mejor la situacién actual y ayudar a tomar decisiones
informadas sobre el futuro.
e Fortalezas (F): Son los recursos, capacidades o ventajas internas de la organizacion que la
distinguen y le permiten alcanzar sus objetivos de manera efectiva.
e Oportunidades (O): Son factores externos favorables que la organizacion puede aprovechar
para su beneficio.
e Debilidades (D): Son los aspectos internos que limitan la capacidad de la organizacion para
alcanzar sus objetivos o competir efectivamente en el mercado.
e Amenazas (A): Son factores externos que pueden representar desafios o riesgos para la

organizacion.
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Lean:

Es una filosofia de gestion centrada en la optimizacion de los procesos mediante la
eliminacién de desperdicios y la maximizacion del valor para el cliente.

Se centra en la mejora continua y el compromiso de todos los miembros de la organizacion

en la busqueda de la eficiencia y la excelencia operativa.

Management:

Es un término en inglés que se utiliza para referirse a la gestion o administracion de una
organizacion, empresa 0 equipo. Implica la coordinacion de recursos humanos, financieros,
materiales y técnicos para lograr los objetivos y metas de la organizacion de manera efectiva y

eficiente.

Mapa de Procesos:

Es una representacion visual que muestra las etapas y actividades de un proceso empresarial
de manera secuencial. Estos mapas son herramientas Utiles para entender cdmo se lleva a cabo un
proceso especifico en una organizacion, identificar posibles areas de mejora y comunicar de

manera efectiva como funciona dicho proceso a todas las partes interesadas.

Valor:
Es un concepto fundamental en la filosofia lean. El valor viene especificado por el cliente
(externo o interno) y entendemos que algo tiene valor cuando satisface las necesidades del cliente,

es decir, cuando entregamos al cliente lo que quiere, como lo quiere y en la cantidad que lo quiere.
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Pull:
Una vez que ha quedado establecido qué producir (valor) y cémo producirlo (procesos y
actividades), ha de establecerse el método para conseguirlo: el Pull. La operativa Pull se centra en

ofrecer lo que el cliente quiere en el momento y en la cantidad necesaria.

Auditoria de SGC:

Es un proceso sistematico y documentado de verificacion que se realiza para evaluar la
efectividad y cumplir los requisitos establecidos en el sistema de gestion de calidad de una
organizacion y cumple con los estandares internacionales, u otros establecidos por la organizacion

0 por regulaciones externas.

Flujo:
Dado que las actividades que no se miden, no se pueden gestionar, el objetivo de este

principio es la creacion de un mapa de valor por el cual transcurra el flujo.

Flujo de trabajo:
En un nivel mas concreto, cada una de las actividades que componen un proceso debe

generar valor sobre las actividades anteriores.

Sin embargo, esto no siempre es asi y las actividades que se identifican pueden ser de tres:
a. Actividades que crean valor indudablemente
b. Actividades que, pese a no crear valor, son necesarias para la produccién dadas las
condiciones actuales (tecnologia y otros activos productivos disponibles).

c. Actividades que no crean valor y pueden eliminarse.
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Mejora continua:
Una vez implementados los cuatro primeros principios, el Lean Management aboga por la
mejora continua de los mismos. Su objetivo es la perfeccion, aunque, obviamente, conseguirla no

es posible.

Costo beneficio:

Es un andlisis utilizado para evaluar si los beneficios de un proyecto, inversién o accién
justifican los costos asociados con ella.
Es una herramienta utilizada en la toma de decisiones, especialmente en el &mbito empresarial y
gubernamental, para determinar si una accion o proyecto es viable y da un retorno satisfactorio

comparado con los recursos invertidos en él.

Valoracion de costos y beneficios:

Se asigna un valor monetario a cada costo y beneficio identificado para poder compararlos
de manera objetiva. Algunos costos y beneficios pueden ser dificiles de cuantificar
monetariamente, por lo que en esos casos se utilizan métodos de valoracién alternativos, como el

analisis cualitativo o la valoracion contingente.



53

2.14 Marco metodologico

2.14.1 Metodoldgico de la investigacion

Metodologia de la Investigacion, herramienta en el campo de la investigacién, que por su
estructura y contenido aborda los elementos basicos que guian la presente investigacién de manera

metodoldgica y didactica, siendo un procedimiento metddico, objetivo y comprobable.

Por lo tanto, la presente investigacion es un trabajo de campo mediante visitas a la
GEMAPRO S.A de C.V., para obtener informacion de primera mano. Asimismo, se acompafd de
unas investigaciones bibliogréaficas. Pudiendo acceder a las diferentes fuentes de recoleccion de

datos que fueron necesarias para realizar el trabajo de investigacion.

2.14.2 Tipo de investigacion
A continuacién, se describen los tipos de investigacién que se emplearon en esta

investigacion.

A. Investigacion Descriptiva
Se opto por la investigacion descriptiva debido a la probleméatica de GEMAPRO S.A de
C.V. Se estard dando enfoque a la descripcion detallada de los procesos de la empresa y se

documentara minuciosamente lo que sucede.

B. Investigacion Explicativa
Se utiliza la investigacion explicativa para abordar el porqué de la situacion investigada.
Este tipo de investigacion ayudara a descubrir y explicar las causas subyacentes que enfrenta la

empresa GEMAPRO S.A de C.V.
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C. Investigacion de campo
Esta investigacion de campo ayuda en la recoleccidn de datos de primera mano en el lugar
donde se llevan a cabo las actividades, con el objetivo de tener una clara vision de la situacion

actual de la empresa GEMAPRO S.A de C.V.

D. Investigacion bibliografica — documental
Este tipo de investigacion como su nombre lo indica permite realizar un analisis teérico y
conceptual, apoyandose en fuentes de caracter primario o secundario lo cual llevara a la

elaboracion del documento en si.

2.14.3 Métodos de Investigacion

Para tener una guia clara, se consideraran los siguientes métodos de investigacion:

A. Método Deductivo

Este enfoque permitié derivar conclusiones y consecuencias a partir del analisis de
afirmaciones generales en relacion con la empresa GEMAPRO S.A de C.V... Al utilizar este
método se llega a conclusiones especificas mediante la demostracion, el razonamiento y la

repeticion comprensiva.

B. Meétodo Sintético
Se utiliza el método sintético para reunir y relacionar la informacién recopilada durante la
investigacion, permitiéndonos crear una vision mas integral y completa de los datos y conceptos

relevantes para el presente estudio.
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Estos métodos proporcionaran las herramientas necesarias para llevar a cabo una
investigacion exhaustiva y obtener resultados significativos en relacion con las causas que de una

forma u otra intervienen negativamente en el proceso de la empresa GEMAPRO S.A de C.V.

2.14.4 Poblacion y Muestra
v Poblacion

Actualmente la empresa GEMAPRO S.A de C.V., cuenta con 11 personas laborando.

v' Muestra
La muestra para la investigacion fue del 100% de la poblacién, por ser una poblacion

pequefia, que no aplica para el desarrollo de formulas.

2.14.5 Método utilizado para la recoleccion de la informacién en “GEMAPRO S.A de C.V”.

Para Roberto Hernandez Sampieri, en su libro metodologia de la investigacién cita la
clasificacion de Gordon Dankhe (1989), quien divide los tipos de investigacion en exploratoria,
descriptiva y explicativa. Basandose en esto se determind que el tipo de investigacion a ser
realizada para este estudio seria mixta enfocada a la investigacion cuantitativa de tipo descriptiva;
ya que existe informacion sobre temas y ademas la investigacion busco describir y analizar las
variables que influyen en la instalacion de sistemas de proteccion contra incendios el cual es el
rubro que produce dicha empresa, la cual es tomada como la unidad de analisis en esta

investigacion.
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2.14.7 Unidad de andlisis
Para el desarrollo de este estudio se tomo el analisis el proceso operativo de la empresa
GEMAPRO S.A de C.V, considerando todas las actividades y proceso de las gestiones

organizacionales.

2.14.8 Técnicas y Procedimientos empleados en la recopilacion de informacion

En esta parte se determinaran las técnicas y procedimientos que se utilizaran para obtener
y utilizar la informacién obtenida para evidenciar las necesarias, suficientes y competentes, para
permitir formar un juicio y definir el objetivo con el fin de facilitar la calificacion de los hallazgos

detectados en la investigacion desarrollada.

a. Lista de chequeo
Este elemento es un formulario que se utiliz6 para recopilar datos, los cuales llevan
elementos o factores que fueron necesarios para establecer la obtencién de los resultados en las
inspecciones. Estos detallan su utilizacion para verificar el estado actual en la informacion de
interés para el desarrollo de la investigacion, La lista de chequeo se utilizé en todos los procesos
que ejecutan determinados tiempos y van con respecto a su relacion directa con la realizacion o

ejecucion de alguna actividad.

b. Observacion directa
Esta parte de la obtencidon de informacion se refiere a la obtencion de informacion de
manera evidente y visual, logrando por medio de la observacion la cual sirve para determinar los
aspectos de interés de algun evento o accion, que es ejecutado en un proceso el cual es analizado

para obtener posibles conclusiones.
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La observacion directa fue aplicada en los procesos directamente relacionados con las

gestiones que realiza la empresa investigada.

c. Encuetas
Este instrumento de recoleccidn de informacion se utilizo para establecer los conocimientos
de Lean Manufacturing dentro de la empresa, asi mismo, determinar el nivel de aceptacion y los

paradigmas de los empleados y si estos quieren desarrollarse y crecer dentro de la misma.

2.14.9 Datos obtenidos

A continuacion, se presenta la encuesta realizada en la empresa GEMAPRO, S ADEC.V,,
la cual se disefié de forma estructurada es decir que incluye preguntas cerradas y abiertas, y esta
abordara temas de conocimiento sobre Lean Management, percepcion de beneficios esperados,

preocupaciones sobre la implementacion, y disposicidn para participar en el proceso.

A continuacion, se presenta el desglose de preguntas segun el formato que se utiliz6 para

la realizacion de la encuesta.

ENCUESTA A MIEMBOS Y CLIENTES DE LA EMPRESA GEMAPRO

Objetivo de la Encuesta: Esta encuesta tiene como proposito recopilar opiniones y
percepciones acerca de la propuesta de implementar un Sistema de Gestién de Calidad con enfoque
Lean Management en GEMAPRO, S.A. de C.V. Tus respuestas nos ayudaran a entender mejor las

expectativas y preocupaciones del personal respecto a este cambio.

La metodologia para la realizacion de esta encuesta fue enfocada a diferentes aspectos tales
como: Conocimiento y aplicacion de Lean Management, capacidad de identificacién de

problemas, actitud y desarrollo de la mejora continua.
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1. ¢Considera que los procesos actuales en GEMAPRO son eficientes?

Objetivo: Evaluar la percepcion de eficiencia en los procesos actuales de la empresa.

SI 3 27%
NO 8 73%
Total 11 100%

u S|

mNO

Analisis: Para los colaboradores de la empresa investigada consideran el 73% que no son

eficiente en sus procesos dando a demostrar largos tiempos de entrega ene le servicio, ofrecido por

la empresa.
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2. ¢Esta satisfecho con la calidad de los productos y servicios de GEMAPRO?
Objetivo: Medir el nivel de satisfaccion con la calidad de los productos y servicios

ofrecidos.

Opcioén Frecuencia Frecuencia
relativa
Sl 9 82%
NO 2 18%
Total 11 100%

m S|

ENO

Analisis: segun consideraciones de los colaboradores estos piensan que los servicios
ofrecidos por la empresa son de alta calidad, y permite satisfacer a los clientes. Pero es posible que

sea por proteger la seguridad laboral que estos poseen.
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3. ¢Haidentificado desperdicios en los procesos actuales de GEMAPRO?
Objetivo: Determinar la existencia de desperdicios en los procesos actuales y la conciencia

sobre ellos.

Opcioén Frecuencia Frecuencia
relativa
Sl 5 45%
NO 6 55%
Total 11 100%

m Sl
B NO

Analisis: Actualmente el 55% de los encuestados considera que los desperdicios que

ocurren en la gestion de la operacién de la empresa, no se logra identificar ninguno.
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4. ¢Considera importante la implementacién de un sistema de gestion de calidad

en GEMAPRO?

Objetivo: Evaluar la percepcion de la importancia de un sistema de gestién de calidad en

la empresa.

Opcioén Frecuencia Frecuencia
relativa
Sl 11 100%
NO 0 0%
Total 11 100%

m S

Analisis: Segun la respuesta obtenida para esta pregunta el 100% de los colaboradores

consideran que seria importante considerar la creacion de un sistema de gestion de calidad con el

fin de garantizar que el servicio ofrecido posee todas las caracteristicas que necesita los clientes

actuales.
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5. ¢Conoce los principios del Lean Management?

Objetivo: Determinar el nivel de conocimiento sobre los principios del Lean Management

entre los empleados.

Sl 0 100%
NO 11 0%
Total 11 100%

Analisis: actualmente los colaborades no conocen nada sobre la metodologia de Lean

Management por lo que hay una alta posibilidad de que estos aprendan sobre esta metodologia.
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6. ¢Ha recibido capacitacion sobre Lean Management o gestion de calidad?

Objetivo: Identificar si los empleados han sido capacitados en Lean Management o gestion

de calidad.

Sl 0 0%
NO 11 100%
Total 11 100%

®NO

Analisis: Actualmente el personal no ha recibido capacitacién sobre tanto del tema de Lean

Management, asi como el de otros temas concierne a la calidad.
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7. ¢Cree que la implementacion de Lean Management beneficiaria a

GEMAPRO?

Objetivo: Medir la percepcién sobre los posibles beneficios de implementar Lean

Management en la empresa.

Nota: para obtener una respuesta sobre este tema se le explico al personal que es Lean

Management de forma general con el fin de tener en mente la metodologia y su utilidad para las

organizaciones.

Opcidén Frecuencia Frecuencia
relativa
Sl 11 100%
NO 0 0%
Total 11 100%

u S|

Analisis: En lo general la respuesta de los colaboradores fue positiva viendo que el 100%

de los colaboradores consideran que ese tipo de metodologia seria de ayuda para la empresa y su

crecimiento.
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8. ¢Considera que la calidad de los productos/servicios de GEMAPRO puede

mejorar con Lean Management?

Objetivo: Evaluar la expectativa de mejora en la calidad de los productos y servicios con

la implementacion de Lean Management.

Opcioén Frecuencia Frecuencia
relativa
Sl 11 100%
NO 0 0%
Total 11 100%

LN

Analisis: Aplicando la metodologia de Lean Manufacturing en la organizacion se puede

lograr mejorar las actividades desarrollando una cultura de calidad integral con la metodologia

para ser de utilidad dentro de la organizacion.
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9. ¢Esta dispuesto a participar en capacitaciones sobre Lean Management?

Objetivo: Medir la disposicion de los empleados para participar en capacitaciones sobre

Lean Management.

Opcioén Frecuencia Frecuencia
relativa
Sl 11 100%
NO 0 0%
Total 11 100%

H SI

Analisis: Los colaboradores de la empresa consideran que si hay necesidad e interés para

recibir cotizaciones sobre temas de mejora continua en lo general.
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10. ¢(Cree que la implementacion de Lean Management reducira los costos

operativos en GEMAPRO?

Objetivo: Evaluar la percepcion sobre la posibilidad de reduccion de costos operativos con

la implementacion de Lean Management.

Opcioén Frecuencia Frecuencia
relativa
Sl 11 100%
NO 0 0%
Total 11 100%

W SI

Analisis: el 100% de los colaboradores considera que en materia a la mejora continua si

fuera importante no solo implementar esta metodologia sino también otras que ayuden a desarrollar

mejoras en la empresa.
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Conclusion de la encuesta

Considerando la informacion anteriormente presentada se puede decir que los resultados
de la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa GEMAPRO, y tomando en
consideracion que las respuestas dan una percepcion general favorable hacia la implementacion
de un sistema de gestion de calidad con enfoque en Lean Management para ser ejecutada en la
empresa. A continuacion, se describe algunos puntos que se deben considerara en el desarrollo de

la implementacion y de los cuales se obtuve en base a la encuesta.

Puntos Clave:

e Eficiencia de Procesos: La mayoria de los colaboradores considera que los procesos
actuales son eficientes, lo que indica una buena base operativa sobre la cual construir
mejoras adicionales.

e Satisfaccion con la Calidad: Un alto porcentaje de colaboradores esta satisfecho con la
calidad de los productos y servicios ofrecidos, reflejando que GEMAPRO ya tiene un buen
estandar de calidad, aunque hay espacio para mejorar.

e Identificacion de Desperdicios: La identificacion de desperdicios por parte de los
colaboradores sugiere una oportunidad clara para aplicar los principios de Lean
Management para reducir dichos desperdicios y aumentar la eficiencia.

e Importancia del Sistema de Gestion de Calidad: La alta valoracion de la importancia de
un sistema de gestion de calidad muestra que los empleados comprenden y valoran la

necesidad de estructurar y formalizar los procesos de calidad.
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e Conocimiento y Capacitacion en Lean Management: Aungque muchos colaboradores
conocen los principios del Lean Management, hay un margen significativo para la
capacitacion, lo cual es positivo ya que demuestra una apertura y disposicion para aprender
y aplicar nuevas metodologias.

e Beneficios Percibidos: La percepcion de que Lean Management beneficiaria a
GEMAPRO y mejoraria la calidad de los productos y servicios es un indicativo de que los
empleados estan alineados con los objetivos de la propuesta.

e Disposicion a la Capacitacion: La disposicion de los empleados a participar en
capacitaciones sugiere un ambiente positivo para la implementacién de cambios y mejoras
continuas.

e Reduccion de Costos: La creencia de que Lean Management puede reducir los costos
operativos refuerza la viabilidad econémica de la propuesta y su potencial para mejorar la

competitividad de GEMAPRO.

En general, la alta tasa de respuestas positivas indica un entorno favorable para la
implementacién de un sistema de gestion de calidad con enfoque Lean Management en
GEMAPRO, es asi como la empresa debe de aprovechar esta oportunidad puede llevar a laempresa

a alcanzar niveles superiores de eficiencia, calidad y competitividad en el mercado.
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2.15 Entrevista a Gerente de ventas / Encargado de proyectos

A continuacién, se presenta una entrevista estructurada creada para el supervisor de
proyectos de la empresa GEMAPRO, con el fin de recabar informacion especifica sobre la gestion
de calidad actual que utiliza la empresa. La entrevista fue realizada en las instalaciones de la
empresa en una sala de reuniones y donde se presentaron las siguientes preguntas y en este

documento se describen las respuestas sobre estas, mencionadas por el supervisor.

Nota: las preguntas fueron solicitada previamente por el entrevistado para ser evaluados

primero antes de la reunion.

1. ¢ Coémo describiria los procesos actuales de gestion de calidad en GEMAPRO?

Respuesta: Los procesos de gestion de calidad en GEMAPRO se basan en estandares
internacionales de seguridad (NFPA, FM, GRM, IRI), y criterios técnicos. Utilizamos
herramientas de ingenieria que nos ayudan a desarrollar los proyectos de la mejor manera, en los
cuales puedo mencionar programas especializados para calculos de los proyectos, proyeccién de
tiempos para la ejecucion de las actividades, programas de capacitaciones en seguridad y salud

ocupacional, programa de capacitacion para la certificacion en normas NFPA, etc.

2. ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta en la gestion de calidad de los
proyectos hidraulicos?

Respuesta: Los principales desafios incluyen la inconsistencia en los estandares de calidad
debido a la falta de procesos documentados, falta de evaluacién de los proyectos desarrollados,

etc.
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3. ¢Cémo asegura actualmente la calidad de los materiales y equipos utilizados en los
proyectos?

Respuesta: La calidad de los materiales y equipos se asegura principalmente con nuestros
proveedores, todos los materiales estan aprobados por FM y/o listados por Underwriters
Laboratories, INC(UL), nuestros equipos cumplen con certificaciones internacionales y nuestros
colaboradores cuentan con equipos de proteccion personal certificados para la ejecucion de las

tareas criticas.

4. ¢ Qué métodos utiliza para identificar y corregir problemas de calidad durante un
proyecto?

Respuesta: Los problemas de calidad se identifican a través de la observacion directa y las
inspecciones técnicas en el lugar del cliente. Las correcciones se realizan con un analisis técnico
realizado a los equipos a intervenir, corregimos problemas con las normas aplicables a cada equipo

se debe de considerar la apropiada y el conocimiento de nosotros.

5. ¢ Qué tan efectivo considera que es el enfoque actual para mantener altos estandares
de calidad en los proyectos?

Respuesta: Aunque el enfoque actual ha funcionado hasta cierto punto, es limitado en su
efectividad. La falta de herramientas de procedimientos establecidos para la ejecucion de las tareas
puede ser un poco engorroso, debido a que nos puede llevar un poco mas de tiempo en la ejecucion;

sin embargo, se cumple al 100 con lo que ofrecemos en cada trabajo.
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6. ¢Coémo se documentan actualmente los procesos y procedimientos de calidad en
GEMAPRO?

Respuesta: La documentacion de procesos y procedimientos de calidad se documentan
mediante reportes, manuales de mantenimiento, manuales de operacion, bitdcoras de las

actividades, Check list de rutinas a los trabajos de mantenimientos, etc.

7. ¢Ha recibido alguna capacitacion en gestion de calidad o en el uso de herramientas
de ingenieria para asegurar la calidad?

Respuesta: Si he recibido certificaciones en las normas NFPA UL/FM de las cuales puedo
mencionar, NFPA 20, NFPA 25, NFPA 10, capacitaciones en Sistemas de proteccion contra

incendios, Capacitaciones en tratamiento de aguas residuales, etc.

8. ¢Qué impacto cree que tendria la implementacion de un sistema de gestion de
calidad formal en GEMAPRO?

Respuesta: La implementacion de un sistema de gestion de calidad formal podria tener un
impacto significativo al estandarizar los procesos, reducir la variabilidad en los resultados y
asegurar que se mantengan altos estandares de calidad de manera consistente en todos los

proyectos.

9. ¢ Como evalla actualmente el rendimiento de su equipo en términos de calidad del
trabajo realizado?

Respuesta: La evaluacion del rendimiento del equipo se basa principalmente en
observaciones directas durante todo el proyecto ejecutado, se observa dia los comportamientos y
se basa en lo efectividad en la que se realizan los trabajos, verificando las normas que se cumplan

de la mejor manera.
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10. ¢Qué herramientas o metodologias cree que serian mas Utiles para mejorar la
gestion de calidad en GEMAPRO?

Respuesta: Creo que la implementacion de metodologias como Lean Management y Six
Sigma, junto con herramientas como diagramas de causa-efecto, hojas de verificacion y analisis
de Pareto, serian muy utiles para mejorar la gestion de calidad en GEMAPRO. Estas herramientas

pueden proporcionar un enfoque més estructurado y basado en datos para asegurar la calidad.

2.15.1 Anélisis de las repuestas de la entrevista

Segln la entrevista realizada proporcionada por el Gerente de Ventas y Encargado de
Proyectos de GEMAPRO revela una organizacion comprometida con la calidad, utilizando
estandares internacionales como NFPA, FM, y UL, y herramientas de ingenieria especializadas
para garantizar la seguridad y efectividad de sus proyectos hidraulicos. Sin embargo, se identifican
desafios significativos, como la inconsistencia en los estandares de calidad debido a la falta de

procesos documentados y evaluaciones formales de los proyectos completados.

La calidad de los materiales y equipos se asegura mediante proveedores certificados y
equipos de proteccion personal, pero los métodos actuales para identificar y corregir problemas de
calidad dependen en gran medida de la observacion directa y las inspecciones técnicas en el lugar

del cliente, lo que puede limitar la efectividad del enfoque.

Aunque el equipo cumple con los estandares ofrecidos, el enfoque actual carece de
procedimientos establecidos que podrian optimizar el tiempo de ejecucion y mejorar la
consistencia en la calidad. La documentacion de los procesos se realiza mediante manuales y
bitacoras, pero la implementacion de un sistema de gestion de calidad formal podria estandarizar

los procesos y reducir la variabilidad en los resultados. Para mejorar la gestion de calidad, se
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sugiere la adopcién de metodologias como Lean Management y Six Sigma, y herramientas como
diagramas de causa-efecto y anélisis de Pareto, que ofrecerian un enfoque maés estructurado y
basado en datos. Estas mejoras no solo fortalecerian la calidad de los proyectos, sino que también

impulsarian la eficiencia y eficacia en la ejecucion de estos.

2.16 Lista de Chequeo: Mejora Continua y Problematicas en la Empresa

A continuacion, se presenta las preguntas de la lista de Chequeo utilizada para obtener
informacidn sobre la mejora continua y las problematicas en una empresa. Esta lista se utilizd
durante las reuniones programadas por parte de los involucrado para con la empresa, las cuales
permitieron recopilar los datos mas relevantes. La manera de presentar sera por medio de una tabla

resumen y en los anexos se presenta la lista para su visualizacion.

Cuadro matriz de resultados obtenidos por la lista de chequeo

Procesos de Mejora Continua

Pregunta Si No Observaciones

Los programas mencionados:
2 6 Kaizen (3),
Six Sigma (2).

¢Existe un programa formal de
mejora continua?

¢Se realizan revisiones de procesos Frecuencia: Mensual (4),

periédicamente? 6 2 Anual (2).
¢Se utilizan métricas o KPI para KPI com_unes:_Tlempo gle
. . . 7 1 entrega, Satisfaccion del cliente,
medir la mejora continua? -
Reduccion de costos.
¢Los empleados estan capacitados en 4 4 Capacitacién anual (3), Sin

metodologias de mejora continua? capacitacion formal (4).
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Cuadro matriz de resultados obtenidos por la lista de chequeo

Identificacion de Problematicas

Pregunta

Observaciones

Principales problemas que afectan la
productividad

Falta de capacitacion (5),
Ineficiencia en procesos (2),
Problemas de comunicacion (1).

¢Existe un sistema para reportar problemas?

Si(3),
No (2).
Sistema: Plataforma interna (2),
Reuniones semanales (1).

¢COmo se priorizan los problemas?

Por gravedad (5),
Por impacto en clientes (3).

Participacion del Personal

Pregunta Si No Observaciones
¢Los empleados estan involucrados 5 3 Se fomenta mediante reuniones (4),
en identificar problemas? No hay incentivos (3).
¢EXiste un sistema de recompensas Recompensas: Bonos (2),
. ) 3 5 = s
por ideas de mejora? Reconocimiento publico (1).
¢Se utilizan métricas o KPI para KPI com_unes:_Tlempo gle
. . . 7 1 entrega, Satisfaccion del cliente,
medir la mejora continua? -
Reduccion de costos.
¢Los empleados estan capacitados en Capacitacion anual (3)
. . : 4 4 : N
metodologias de mejora continua? Sin capacitacion formal (4).
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Cuadro matriz de resultados obtenidos por la lista de chequeo

Satisfaccion del Cliente

Pregunta

Observaciones

¢ Como se mide la satisfaccion del cliente?

Encuestas (6), Reclamaciones (2).

¢Se utilizan los comentarios de los clientes para

impulsar mejoras?

S

i (7), No (1). Ejemplo: Mejoras en
tiempos de entrega (4).

Innovacion y Tecnologia

Pregunta Si No Observaciones
. . ] Tecnologias: Software de
¢La empresa invierte en tecnologia iy
ara mejorar procesos? 6 2 gestion (f",)'
P ' Automatizacion (2).
¢Se fomenta la innovacién dentro de 4 4 Innovacion: Proyectos piloto (3),
la empresa? Sin programas formales (4).
Resultados y Seguimiento
Pregunta Observaciones
Si(3),
¢Se realiza seguimiento de las acciones de No (1).
mejora? Medicion: Revision mensual (2),
Anual (2).

¢ Qué porcentaje de acciones de mejora han

tenido resultados positivos?

51% - 75% (4),
25% - 50% (3),
Menos del 25% (1).
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Anélisis de los Resultados
A continuacion, se presenta el anlisis de cada enfoque de la pregunta aplicada a la lista de

chequeo.

Enfoque de Procesos de Mejora Continua
La mayoria de los encuestados (5/8) confirman la existencia de programas de mejora

continua, principalmente Kaizen y Six Sigma.

Sin embargo, 4 personas indican que no hay capacitacion formal en estas metodologias, lo

que sugiere una oportunidad para mejorar la formacion del personal.

Enfoque de Identificacion de Problematicas

Los problemas mas frecuentes son la falta de capacitacién y la ineficiencia en los procesos.

Aunque la mayoria (6/8) cuenta con un sistema para reportar problemas, solo 5 indican que

se priorizan por gravedad, lo que podria indicar falta de criterios claros para la resolucion.

Enfoque de Participacion del Personal
La mitad de los encuestados (4/8) mencionan que no hay un sistema de recompensas por

ideas de mejora, lo que podria desincentivar la participacion del personal.

Enfoque de Satisfaccion del Cliente
La mayoria (7/8) utiliza los comentarios de los clientes para impulsar mejoras, lo que refleja

un enfoque positivo hacia la satisfaccion del cliente.
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Enfoque de Innovacion y Tecnologia
Aunque 6/8 indican que se invierte en tecnologia, solo 4/8 mencionan que se fomenta la

innovacion, lo que sugiere que la tecnologia no siempre se traduce en innovacion.

Enfoque de Resultados y Seguimiento
El 62.5% (5/8) realiza seguimiento de las acciones de mejora, pero solo 4/8 reportan que
mas del 50% de las acciones han tenido resultados positivos, lo que indica margen para mejorar la

efectividad.

Observacion directa

Para el caso de la empresa GEMAPRO,
empresa productora de proyectos industriales, se
refiere a la practica de supervisar y evaluar de
manera presencial y en tiempo real los procesos,
actividades y ejecucion de los proyectos en el
lugar de trabajo. Este método permite identificar

posibles desviaciones, fallas o areas de mejoraen

llustracion 6 Mantenimiento a motor de sistema contra incendios

la calidad, seguridad y eficiencia de los procesos, asi como verificar el cumplimiento de estandares
internacionales y el uso adecuado de equipos de proteccion personal. A continuacion, se muestran
algunas imagenes de los proyectos realizados por la empresa en el area industrial con el fin de

visualizar los trabajos que esta realiza en la actualidad.

En la siguiente imagen se observa como se evaltuan las condiciones de un equipo de

proteccidn contra incendios.
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En la siguiente imagen se muestra el proceso de una instalacion de equipo completo motor

y bomba contra incendios en un centro comercial.

lustracién 7 Instalacion de motor y bomba contra incendios

Galaxy S20 FE
R ol

lustracion 8 Trabajos en cuarto de bomba contra incendios

laxy $20 FE
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Capitulo 111 — Caracterizacion
y Diagnostico de la empresa.
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3.1 Antecedentes de la empresa GEMAPRO, S.ADE C.V.

GEMAPRO (Gestion Empresarial Mantenimiento y Proyectos, S.A de C.V). Empresa que
se constituyd en el afio de 2021 la actividad econdmica esta fundamentada en otras actividades
especializadas de construccion, su gestion empresarial esta enfocada en el mantenimientos y
atencion de proyectos en hidraulica tales como: suministro e instalacion de sistemas de proteccion
contra incendios, sistemas de filtraciobn de agua potable, sistemas de bombeo centrifugo y
sumergibles de agua potable, limpieza y desinfeccion de cisternas de agua potable, la empresa es

de origen salvadorefia y sus bases y principios son profesionales en el sector industrial.

GEMAPRO. Empresa que se dedica a brindar solucion en proyectos; hidraulicos,
abarcando en su totalidad el ciclo del agua, desde sistemas de bombeo para uso industrial,
agricola, comercial y residencial. Nos dedicamos al suministro de sistemas de presion
constante, sistemas hidroneumaticos, equipos sumergibles para pozos, estaciones elevadoras

de bombeo.

Otra area en la que opera es en la proteccion contra incendio brinda solucion a nivel de
deteccidn y supresion con agentes limpios y agua, cumpliendo con altos estandares y normativas

de la NFPA, UL/FM, y normativas indicadas por los fabricantes de los equipos.

3.1.1 Direccién de la empresa
La empresa se centra en el area operativa de laempresa GEMAPRO S.A DE C.V., ubicada
en Calle Los Aguacates Polig. 2, Col. Nueva Candelaria, # 5 lote 70, Hacienda Sitio del Nifio, San

Juan Opico, La Libertad.
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3.1.1 Origen empresarial
La empresa GEMAPRO, SA DE CV se fund6 en 2021 por medio de dos jovenes
emprendedores los cuales reconocieron las necesidades de sistemas de proteccidn contra incendios

limitadas en El Salvador.

Desde sus inicios la empresa ofrecié soluciones de acuerdo con los mas estrictos estandares
internacionales de seguridad (NFPA, FMM, GRM, IRI), y con materiales que poseen una

aprobacidn por el FM y/o listados por Underwriters Laboratories, INC(UL).

Es a partir de lo antes descrito que la organizacion es considerada como pequefia y

cuenta solo con 13 personas como méaximo para lograr su funcionamiento actual.

3.1.2 Organizacion de la empresa

(~aranta (Aenaral

Gerente de ventas

Administracion tei Supervisor de
/contabilidad provectos

Encargado de mantenimiento
Auxiliar administrativo

Técnico Técnico de Auxiliar
mecanico alarmas

Auxiliar

Personal oficios varios - )
lustracién 9 - Organigrama

Fuente GEMAPRO de GEMAPRO



83

3.2 Pensamiento Estratégico

El pensamiento estratégico, fue desarrollado de forma basica, pero con una vision
encaminada a ofrecer servicios de calidad y a mantener su sostenibilidad. Lo que ha trazado la ruta
a sequir e ir fortaleciendo su gestion. Lo que ha permitido estabilidad en el mercado y crecimiento
de esta debido al tiempo de existencia de la empresa, pero se consideré importante para su

desarrollo debido a lo visto con otras empresas que son con tiempo corto de existencia.

VISION
Ser una empresa lider y reconocida en el sector empresarial, por sus lineamientos de
competitividad, excelencia, eficacia y efectividad, basada en la calidad y el recurso humano

garantizada por los servicios profesionales que ofrecemos.

7

MISION

Somos una empresa dedicada a brindar servicios y asesorias, en sistemas de agua
potable, sistemas de proteccion contra incendio, proyectos de construccion, obra civil y
adecuaciones industriales, analizando las expectativas del cliente, que aporten la mayor

contribucion a la disminucién de riesgos laborales para incrementar la productividad de las

4

empresas.




VALORES
Innovacién
Honestidad Confidencialidad
GEMAPRO se
caracteriza por
Confianza Integridad
Seguridad Respecto

lustracion 10 - Valores de la organizacion

Fuente GEMAPRO

84
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Integridad. Algo integro es una cosa que posee todas sus partes intactas o, dicho de una

persona, hace referencia a un individuo correcto, educado, atento, probo e intachable.

Seguridad. realza la propiedad de algo donde no se registran peligros, dafios ni riesgos.
Una cosa segura es algo firme, cierto e indubitable. La seguridad, por lo tanto, puede

considerarse como una certeza.

Confidencialidad. Es la cualidad de confidencial (que se dice o hace en confianza y con
seguridad reciproca entre dos o mas individuos). Se trata de una propiedad de la

informacion que pretende garantizar el acceso sélo a las personas autorizadas.

Respeto. Reconocimiento y consideracién del otro como igual a uno mismo.

Confianza. Es la seguridad o esperanza firme que alguien tiene de otro individuo o de algo.

También se trata de la presuncion de uno mismo y del &nimo o vigor para obrar.

Honestidad. La palabra hace referencia a aquel que es decente, decoroso, recatado,

pudoroso, razonable, justo, recto u honrado.

Innovacién y Aprendizaje. Creacion de un entorno de colaboracion y aprendizaje
individual y colectivo continuo, que permita tomar iniciativas para generar ideas y llevarlas

a la préctica, creando asi ventajas competitivas.
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3.3 Servicios ofrecidos

Sistemas de
proteccion contra
incendios

: Sistenas de
Equipos de bombeo y:
contra incendios GEMAPRO | deteccion y alarmas

SADEC.V. de incendios

Limpiezay Sistemas de bombeo
desinfeccion de centrifugos y
cisternas de agua sumergibles de agua
potable potable

lustracién 11 - Servicios ofrecidos por la empresa

Fuente GEMAPRO

Descripcion de los servicios:

« Consultorias: Servicio profesional que implica el analisis, diagnéstico y asesoria
especializada en un campo especifico. En el contexto de proyectos hidraulicos, las
consultorias pueden incluir evaluaciones de necesidades, estudios de viabilidad,
recomendaciones técnicas y estratégicas para optimizar el desempefio de sistemas

hidraulicos.
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Venta e instalacion de sistemas y/o equipos completos: Servicio integral que abarca
la comercializacién y el montaje de sistemas o equipos completos. Incluye la
adquisicion de componentes, su instalacion en el sitio, pruebas de funcionamiento, y
capacitacion al usuario final. En proyectos hidraulicos, esto puede incluir sistemas de
bombeo, sistemas de presion constante, y otros equipos relacionados.

Disefio: Proceso de creacidn de planos y especificaciones técnicas para proyectos y
sistemas. Implica el calculo y dimensionamiento de componentes, seleccién de
materiales, y la elaboracién de documentos detallados que guian la construccion e
instalacion. En el contexto hidraulico, el disefio abarca desde sistemas de riego hasta
instalaciones de bombeo.

Supervision: Actividad de monitoreo y control durante la ejecucion de un proyecto.
La supervision garantiza que los trabajos se realicen conforme a los planos,
especificaciones técnicas y normativas aplicables. Incluye la inspeccion de materiales,
procedimientos, y la verificacién de calidad y seguridad en todas las fases del proyecto.
Sistemas de mantenimiento correctivo y preventivo: Conjunto de actividades
destinadas a asegurar el funcionamiento continuo y eficiente de sistemas y equipos. El
mantenimiento correctivo se realiza para reparar fallos y averias, mientras que el
mantenimiento preventivo incluye inspecciones regulares, limpieza, ajustes y
reemplazo de piezas desgastadas para prevenir fallos futuros.

Equipos de bombeo: Maquinas utilizadas para mover liquidos desde un punto a otro,
aumentando la presion y/o el caudal. Los equipos de bombeo pueden ser de diferentes
tipos, como bombas centrifugas, de desplazamiento positivo, sumergibles, entre otras,

y se seleccionan segun las necesidades especificas del sistema hidraulico.
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Sistemas de bombeo centrifugos: Utilizan la fuerza centrifuga para mover el agua
mediante un impulsor rotativo. Son adecuados para aplicaciones donde se requiere
mover grandes volimenes de agua con baja viscosidad.

Sistemas de Bombeo Sumergibles: Equipos de bombeo disefiados para operar
sumergidos en el liquido a bombear. Son ideales para pozos profundos y aplicaciones
donde el agua se encuentra por debajo del nivel del suelo.

Limpieza y desinfeccion de cisternas Técnica: Proceso de eliminacion de
sedimentos, suciedad, y microorganismos de los tanques de almacenamiento de agua.
Incluye el vaciado de la cisterna, limpieza mecénica de las superficies internas,
aplicacion de productos desinfectantes y enjuague final para asegurar que el agua

almacenada cumpla con los estandares de calidad y salubridad.
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3.4 Recursos Técnicos.

La empresa ha venido adquiriendo sus recursos técnicos para el buen desarrollo de sus

actividades:
N\
Ordenadores actualizados para el uso del programa de disefio
Autosprink
Herramientas de tuberias desde el proceso de corte, ranura,
acople, perforaciones y soldadura
]
Andamios, escaleras, vehiculos para trasportar herramientas y
personal
Equipo de proteccion personal para cada tipo de servicio
/

llustracion 12 - recursos técnicos utilizados por la empresa
Fuente GEMAPRO

3.5 Portafolio de clientes
La cartera de clientes es el conjunto de usuarios que demandan los servicios de
GEMAPRO S.A DE C.V. y que tienen una relacién comercial con esta. En los tres afios de
operacion, se ha logrado establecer una cartera de clientes a los que se da seguimiento para

mantener la relacion comercial directa.:



Tabla 2 - Principales clientes
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Cliente

Tipo de requerimiento

La Geo

Mantenimiento

Hidrotecnia de El Salvador, S.A DE C.V.

Mantenimiento de bomba contra incendios
outsourcing

Hidrotecnia de El Salvador, S.A DE C.V.

Instalacion de bomba contra
incendios/outsourcing

Hidrotecnia de El Salvador, S.A DE C.V.

Disefio del sistema de proteccion contra
incendios a base de mangueras clase i;/
outsourcing

Empresa de transportistas Unionenses, S.A
DE C.V.

Suministro e instalacion de sistema de red contra
incendios

Metrocentro, S.A DE C.V.

Mantenimiento de bomba contra incendios

Metrocentro, S.A DE C.V.

Suministro e instalacion de sistema de red contra
incendios

Metrocentro, S.A DE C.V.

Instalacion de bomba contra incendios

Metrocentro, S.A DE C.V.

Disefio y memoria de calculo para el sistema de
agua potable

Grupo Industrial Monterrey, S.A DE C.V.

Suministro e instalacion de sistema dosificador
de cloro en linea.

Grupo Industrial Monterrey, S.A DE C.V.

Desmontaje de equipo de bombeo sumergible de
5 hp + suministro e instalacion de electrodos de
control de nivel

Grupo Industrial Monterrey, S.A DE C.V.

Desmontaje de equipo de bombeo sumergible de
5 hp + suministro e instalacion de electrodos de
control de nivel

Grupo Industrial Monterrey, S.A DE C.V.

Flusheo y desinfeccion de tuberia PVC para la
remocion de sedimentos en planta y
Mantenimiento de equipo de bombeo y lavado
de pozo profundo de 4"

Brenntag El Salvador, S.A DE C.V.

Pruebas hidrostaticas de mangueras
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Cliente

Brenntag El Salvador, S.A DE C.V.

Tipo de requerimiento

Prueba de rendimiento anual a equipo de
bombeo del sistema contra incendios

Metrocentro S.A de C.V.

Disefio y memoria de calculo para el sistema
de agua potable

Mercosal

Montaje de sistema contra incendios

El Encanto Country Club

Desmontaje y adecuacion de planta de
tratamiento de agua residual

Econoparts, ALPINA LIMITADA SA

Suministro e instalacién de sistema de
supresion de incendios a base de gabinetes de
manguera y equipo de bombeo para nueva
nave centro de distribucion

Plaza local presidente

Suministro e instalacion de sistema de
rociadores en local

Millenium Plaza

Montaje de sistema de rociadores

CC Las Cascadas

Instalacion de bomba contra incendios tipo
turbina

CC Las Cascadas

Limpieza y desalojo de ripio

GTM El Salvador

Montaje de sistema de bombeo contra
incendios

Tabla 3 Portafolio de servicios
Fuente: GEMAPRO
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3.6 Proyectos ejecutados
Actualmente la ejecucion de proyectos se ha visto generada por los requerimientos de

diferentes empresas. Se muestra detalles hoy en dia:

M Suministro e instalacion de aires acondicionados en diferentes lugares tiempo de
instalacion aproximado de 1 dia por Instalacion de hidrantes de red contra incendio
tiempo de instalacion aproximadamente de una semana

M Instalacién de valvula reguladora de presion y control de nivel Bermad 700-ES
ejecutado en empresa FUSALMO tiempo estimada de instalacion de 1 dia.

M Montaje de sistema contra incendios en Mercosal tiempo aproximado de instalacién de
un mes.

M Suministro e instalaciéon de sistema de rociadores en local plaza presidente tiempo
aproximado de instalacion un mes.

M Suministro e instalacion de sistema de supresion de incendios a base de gabinetes de
manguera y equipo de bombeo para nueva nave centro de distribucion de Econoparts
Santa Tecla, tiempo aproximado de instalacién de 2 meses y medio

M Desmontaje y adecuacion de planta de tratamiento de agua residual en el encanto
country club ubicado en San José Villanueva, tiempo aproximado dos meses

M Pruebas hidrostaticas de mangueras en la empresa Brenntag El Salvador tiempo
aproximado de dos semanas.

M Montaje de sistema de rociadores en Millenium Plaza tiempo de instalacion de un mes.

M Instalacién y montaje de equipo de bombeo contra incendios y manifold de descarga

de Unicentro Metrdpolis tiempo de instalacion aproximado de dos meses.
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Mantenimiento semestral de deteccion y alarma en edificio administrativo y de
perforacion en LA GEO ejecutado en dos dias.

Prueba de rendimiento anual a equipo de bombeo del sistema contra incendios de las
instalaciones de Brenntag el salvador tiempo ejecucion de un dia.

Flusheo y desinfeccion de tuberia PVC para la remocion de sedimentos en planta y
Mantenimiento de equipo de bombeo y lavado de pozo profundo de 4" en Cemento
Regional planta Acajutla, tiempo aproximado de ejecucion de una semana.

Instalacion de bomba contra incendios tipo turbina proyecto emblema Las Cascadas
tiempo aproximado de instalacion de un mes y medio.

Limpieza y desalojo de 15 niveles, edifico emblema las cascadas tiempo aproximado
de dos meses.

Montaje de sistema de bombeo contra incendios para GTM, el salvador, tiempo
aproximado de un mes.

Lavado de piso de siete niveles con hidro lavadora a combustion més limpieza de
elementos suspendidos en losa (lamparas y tuberias de drenaje) mas limpieza de lobbys
y aspiracion de polvo de cubo de elevadores aproximado de cuatro dias.
Mantenimiento semestral de deteccion y alarma y supresion de incendios en planta
telefonica y cuarto de servidores el servicio se ejecuto en tres dias.

Disefio y memoria de célculo para el sistema de agua potable de Metrocentro San
Miguel tiempo aproximado de disefio de dos semanas.

Suministro e instalacion del sistema contra incendios para Metrocentro san miguel

tiempo aproximado de ejecucidn de cuatro meses.
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M Proyecto Suministro e instalacion del Sistema de Proteccién contra incendios para la
plaza comercial, ubicada en La Unién tiempo estimado de ejecucion de 2 meses y
medio.

M Desmontaje de equipo de bombeo sumergible de 5 hp + suministro e instalacion de
electrodos de control de nivel tiempo de ejecucién de tres dias.

M Suministro e instalacion de sistema dosificador de cloro en linea en Cemento Regional
planta Acajutla tiempo de instalacion de dos dias.

M Disefio del sistema de proteccién contra incendios a base de mangueras clase i; en base
a requerimiento de bomberos y normativas nfpa para UPAN San Vicente aproximado

de tiempo de disefio de una semana.

3.7 Recursos humanos

Actualmente la empresa cuenta con un total de 11 personas laborando directamente:

Cargo Cantidad
Gerente General 1
Gerente de ventas / Encargado de proyectos 1
Supervisor 1
Técnicos 5
Auxiliar Técnico 3
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3.7.1 Nombre y funciones de puestos de trabajo en GEMAPRO
Se presenta detalle general de las funciones que se realizan en cada puesto de trabajo

personal de la empresa

Puesto Funciones

» Apoyo y supervision de los proyectos en proceso de
construccién y proyectos existentes.

« Coordinar trdmites administrativos con los colaboradores.

Gerente de proyectos

Aplicar normativa vigente de Salud Ocupacional.

« Revision de Normas y continua actualizacion de nuevas

tecnologias y equipos.

Puesto Funciones

» Revisar documentos de apertura de origines y destinos.

« Asignar codigo de origenes y destinos para proyectos

» Guardar la documentacion de apertura de los origenes y
destinos (oferta, orden de compra, solicitud de apertura,

Administrativo
otros) en archivo virtual en el servidor.

« Ampliar fechas y montos de los origenes y destinos

existentes.

» Facturacién y tramite de facturas.
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Puesto

Funciones

Supervisor

Velar por que los trabajos se realicen de la manera mas
segura, rapida y con el estandar de calidad establecido.
Revisar equipos (arnés, escaleras, extintores, extensiones,
herramientas manuales y eléctricas) Mensual.

Comunicar e investigar accidentes (Cuando ocurra)
Reportar situaciones anémalas en Seguridad Ocupacional
a los colaboradores y Encargados (Cuando ocurra)
Aplicar evaluaciones, reconocimientos, capacitacion y
medidas disciplinarias a los Técnicos y Ayudantes.
Entregar los EPP (Cuando sea necesario)

Coordinar y supervisar labores de reparacion y/o
mantenimiento de equipos

Capacitar e inducir al personal en temas de Salud y

Seguridad Ocupacional

Puesto

Funciones

Técnico

Realizar lectura de planos Trazar lineas y sacar medidas
Fabricar roscas, ranuras y perforacion en tuberias para la
instalacion de silletas

Instalar tuberia

Instalar soportaria vertical y antisismica Colaborar con
el orden y limpieza

Coordinacion con Operarios de otras empresas que estén
trabajando en la misma area.

Supervisar que se utilice el equipo de proteccion
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+ Pintar tuberia

+ Trasladarla tuberia y accesorios para la instalacion tales
como acoples, codos, fast clamp, riser clamp

« Asistir al operario en la zona de trabajo (conecta

Auxiliar extensiones, monitor de escaleras y elevadores, alcanza

Técnico herramientas)

» Colaborar en el orden y la limpieza

» Fabricar roscas y ranuras en tuberias

» Usar los equipos de proteccion personal y respetar la

normativa de salud ocupacional vigente.

3.8 Proveedores

GEMAPRO, S.A DE C.V. mantiene relaciones comerciales con una gama de proveedores,

socios estratégicos que forman parte de la cadena de suministros de esta:

ALIADOS AGROINDUSTRIALES DE EL SALVADOR S.A DE C.V
FERRETERIAS FREUND

ALMACENES VIDRI

COMPANIA SALVADORENA DE MAQUINARIAARS, S.A DE C.V
AGUAS INTEGRALES, S.A DE C.V

HIDROTECNIA, S.A DE C.V

INGSECOL LATAM LLC

NM FIRE LATINAMERICA

IGNACIO GOMEZ IHM

GSQ DE EL SALVADOR S.ADE C.V
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*+ GRUPO DELPIN

« FRIO AIRE, S ADEC.V

+ DISTRIBUIDORA GRANADA, S.ADE C.V

+ ARAGON VALENCIA'Y ASOCIADOS, SADECV
+ EHS CONSULTING

« ARSEGUI DE EL SALVADOR S-A DE C.V

« SERMOIN

+ FERRETERIA LEMUS

 INDELPIN S.ADEC.V

3.9 Mapa de procesos de GEMAPRO, S ADE C.V.

El mapeo de procesos que se presenta promueve una mejor comprension de los procesos
de GEMAPRO, S.A DE C.V. y ayuda a identificar areas de mejora. El mapeo de procesos
representa visualmente un flujo de trabajo, lo que permite comprender un proceso y sus

componentes con mayor claridad.
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3.9.1 Mapa de procesos GEMAPRO, S ADE C.V.

Procesos estratégicos

Estrategias y Alta Direccion Comercial Planes de accién
politicas Técnica y Financiera

o

Procesos Operacionales

Proceso de desarrollo

Gestion
del ciniopori:  Bla 5

1
(Vp]
(D)

+—
c
(¢D)
O

Clientes -

servicio
e _
Postventa

L

Procesns Sonorte

Gestion de Logistica

Gestién P .
de RRHH Analisis Ce Mesgos licitaciones

lHustracién 13 - Esquema del mapa de proceso

Fuente: GEMAPRO, S.ADE C.V.
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3.10 Flujos de los procesos de servicio de GEMAPRO

El siguiente flujo se refiere a la secuencia de servicios mas complejo, que describen como
se llevan a cabo las actividades en el proceso orientado a la atencion de los proyectos. Esta

visualizacion permite identificar los diferentes pasos a seguir para alcanzar un resultado.

Definir las partes interesadas
del proyecto

Definir
presupuesto

Busqueda de
proveedores

Se

Comparar encontro
proveedores una opcion

viable

Contactar
proveedores

Disenar el
contrato para que
lo firme el cliente
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Planificacion

Realizar el cronograma de
durabilidad de las actividades

Analizar las nesecidades
y especificaciones

Inspeccionar sui
obedece con las
especificaciones

S Reunion en
demora

Reunion con
las partes
interesadas

Se continua el
siguiente
proceso
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Desarrollo

Elegir el modelo del eje mas
convniente

Hacer una platica con el
cliente para aprobacion
del modelo

Solicitar la compra de los
materiales

Cponocer el proceso de
instalacion del servicio
solictado

Configurar el peso de
activacion del servicio

Sistema de funcionamiento

Cumpkle
con las
expectativas
del cliente

Hacer
cambios

Realizar
proceso de
calidad




Diseno

Control

Cumple
funcionamiento

Distribuir carga con
los operarios

Diseno del prototivo o
prueba del servicio

Establecer un estandar

Establecer un estandar

Desarrollo del sistema
de mantenimiento

Distribuir carga con
los operarios

Aplicar la normativa
correspondiente

Aplicar la normativa
correspondiente

Comenzar las pruebas
pilotos

Aprobacion

Realizar manual de
mantenimiento

Realizar capacitacion
del servicio

Contificar solictudes
de servicio

103
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Finalizacion

Realizar pruebas
finales antes de
entregar el proyecto

Reasignar y
comunicar los
recursos de los pasos
a realizar terminado el
proyecto

Finalizacion de las
tareas administrativas

Todos los
documentos
del proyecto

se firman

Realizar el diseno y
cierre de contrato con
los reales

Todos los
documentos
estan
firmados

Realizacion y
firma de
contrato

Cierre del contrato y
entrega de documentos

lustracion 14 - Flujograma del proceso investigado

Fuente GEMAPRO
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3.11 Diagrama de bloques
El diagrama de bloques del proceso de gestion del servicio de la empresa GEMAPRO, S.A DE C.V. representa graficamente la

visualizacion de los procesos al desglosarlo en sus componentes bésicos.

e =
-
=

lustracion 15 - Diagrama de broque

Fuente GEMAPRO, S.A DE C.V.



106

3.12 Analisis y Diagnostico de la empresa

Los puntos de mejora en de la empresa GEMAPRO, S.A DE C.V., se determinaron por
medio de diferentes técnicas y herramientas las cuales se presentan en este capitulo, es asi como

se procedid a realizar una jerarquia analitica de estos, donde se establecen de menos a mayor.

Este procedimiento busca utilizar un enfoque cuantitativo y cualitativo basado en
comparaciones entre las alternativas de decision de cada criterio. Posteriormente se realizo las
acciones encaminadas a la comparacion y analisis de las diferentes técnicas y herramientas
utilizadas. Para determinar, la importancia relativa de cada criterio y de esta manera obtener las

ponderaciones de apreciacion.

El procedimiento utilizado fue el siguiente®®:

e Establecer los criterios a utilizar, asi como las alternativas a evaluar.

e Desarrollar una matriz de comparacion por alternativas de cada criterio establecido
buscando una alternativa que sea completa., por lo que se utilizara la siguiente
escala:

1 = Igualmente preferida

2 = Moderadamente preferida
5 = Fuertemente preferida

7 = Muy fuertemente preferida

9 = extremadamente preferida

15 Métodos cuantitativos aplicados a la administracion. (2023), analisis multicriterio, H. Roche, 2003
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Se puede asignar un valor intermedio (2,4,6,8). Por lo tanto, se aplica cuando la segunda
alternativa es preferida a la primera. El Valor 1 es siempre asignado a la comparacion de una

alternativa consigo misma.

e Sedebe calcular el indice de consistencia para las evaluaciones realizadas para determinar
la correcta aplicacion del juicio del tomador de decisiones cuando establece las
ponderaciones. Se considera aceptable un valor menor a 0.1.

e EI cociente se encuentra utilizado un valor de indice aleatorio seleccionado a partir del
total de alternativas a comparar, siendo como méaximo 8.

e Seencuentra el valor final de las ponderaciones para las alternativas y establecimiento de

la definicion de su conjunto planteando en el inicio.

Tabla 4 - indice aleatorio del PJA

Total, de alternativas (n) indice aleatorio
3 0.58

.90

1.12

1.24

1.32

1.41

O|No(O1 D>

Es importante que el proceso de jerarquia analitica posea una fidelidad en la evaluacion
que puede ser de mucha utilidad para la evaluacion de los problemas (Puntos de Mejora) que se
deben priorizar. Se maneja una limitante y esta consiste en que el maximo numero de alternativas
a ser evaluados es de 8 dado que esta es el limite, hasta donde se ha calculado el indice aleatorio
de la congruencia, por lo tanto, no se garantiza la priorizacion establecida para un nimero mayor,

es decir que no es confiable el resultado.
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Este método también conocido como “Evaluacién por puntos” y técnicamente es similar

a la evaluacion antes mencionada. La diferencia radica en que no presenta limitantes en cuanto al

namero de alternativas a ser evaluadas, asi como los criterios son ponderados mediante valores

basados en un 100% (es decir un total de 1.0), estableciendo una relacién de importancia relativa

entre los mismos, no importando si existen diferencias grandes entre los criterios, siempre que se

justifique y que sume 1.0.

El método consiste en los siguientes pasos:

1.

2.

Se especifica el objetivo que se pretende lograr con la evaluacion.

Se establecen las alternativas que se tienen disponibles para la evaluacion.

Se determinan los criterios bajo los cuales se someterdn a evaluacion las
alternativas.

Establecer las ponderaciones porcentuales segun los criterios a ser utilizados.

Se califican las alternativas segun la forma como estas afectan a los criterios
definidos mediante una escala (1,2, 3...,) La cual se justifica por ser una progresion
aritmética creciente, siendo del porcentaje del criterio y la calificacion de las
alternativas presentadas, que se convierte luego de totalizar en los valores para cada

alternativa en la evaluacion de estas.

Se determina los criterios y ponderacion de factores de Lean Management. Dado que el

desarrollo de la priorizacién de los problemas se considera la aplicacion de criterios a nivel de

calidad, el cual se analiza los factores de la metodologia de Lean desde el punto de vista de esta

investigacion.



FACTOR
APROVECHAMIENTO DEL
RECURSO HUMANO Y LEAN
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DESCRIPCION

indice de frecuencia de quejas

Se relaciona directamente con la calidad del servicio, debido a que si
el cliente se queja esto indica que el servicio no fue de una calidad

aceptable.

Relacién salario y costo operativo

La calidad solamente involucra el cumplir con las expectativas

independiente de los costos en los que se incurran

Relacion de la mano de obra

La calidad tiene relacién media con los hechos que se hayan visto en
la rotacién de personal la cual es elevada, por lo tanto, es necesario que
cada vez se inicie con la curva de aprendizaje y como se saber en los
inicios por la inexperiencia los empleados pueden cometer errores que

incomoden al cliente.

Eficiencia, eficacia y efectividad

La calidad no se relaciona con el uso de los recursos, pero al cumplir

con el servicio deseado.

indice de competitividad

El brindar un servicio de calidad permite que los servicios ofrecidos

tengan un nivel alto.

Sistema de informacion y toma de

decisiones

Al no contar con un sistema de informacidn eficiente que permita una
toma de decision rapida la cual pueda afectar la calidad del servicio,

haciéndolo lento y tedioso.

Aprovechamiento del recurso

humano

La calidad no se relaciona son el aprovechamiento del recurso humano
de manera directa ya que siempre que se dé un servicio completo y que
cumpla las expectativas del cliente la cual pueda que no se utilizaria

mas personal.

indice de productividad

Para la calidad lo importante es cumplir con las necesidades del cliente
y su demanda, la cual independientemente de la calidad de los recursos

utilizados para dar un servicio.

indice de eficiencia o gestion de

recursos

Implica el uso de recurso relacionados con la prestacion de los

servicios.

Rotacion de la mano de obra

Porgue el consumo de recursos ya sea monetarios o humanos, se

mantiene constante, independiente del cambio de mano de obra.

Tabla 5 — Pesos de los criterios de acuerdo con la calidad.
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3.13 Calificacion de los problemas

Se han calificado los problemas en una escala de proteccion aritmética de 1 a 9, por lo que 9 es un efecto alto sobre la utilizacion
de metodologia de Lean segun lo visto que es utilizada actualmente en la empresa analizada. Luego se establecer un valor ponderado
que permitan totalizar los servicios con su criterio y su calificacion segun los problemas identificados. EI proceso se sigue para decir un

criterio de eficiencia y calidad del servicio que ofrece la empresa a pesar de las problematicas estimadas que vive la empresa.

Tabla 6 - Clasificacion de problemas

Problemas
Factor - | o > e - o c _. S
= = m T
hamiento | 832 | 8ao2 | 532 |, 2328 . | o2 |23T| 58 | gsd
aprovechamiento | 8 2o | §2 a0 o 2 ao 2§52y — o 85 2.3 = 2 Q o=
del recurso 888 | 83222 | os§5g | §8c523 | o252 | 238 S5 |gS8°%
S82 | 2334 33 2S58%a | 82322 | 333 | ©3 = T,
humanolean | SS§ | $AES | £53 583358 | 25385 | 2BY | 35 |B2F:
oo | 82& 3 822 | 2235880 | o228 | 292 | €23 |28
o o S o O @@ O (0]
% =1 7 % @ < %m Q_J:Q_) g @ ®© — O
indice de
frecuencia de 5 4 6 9 2 6 4 8
quejas
Relacion salario
oy 8 2 9 5 7 7 7 8
costo operativo
Relacioén de la
8 3 3 8 7 8 8 9
mano de obra
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Problemas
r L] o c _. 5
ohomionto | 585 |Bgas |538| 4328, m | mB3 235 |B& | &sd
aprovechamiento 285 228 222 | 8a32c83 o EL S By 2 S SEd| o=gh’
del recurso £832|9235g2 |§83 | 3SSEaa 25822 3¢ |52 9584
humanolean |2°58 @288 |23 | §223¢238 > 3208 2S5 |38 (3284
=2 | 98g D oa oS 93d3o0 o2 a5 a — O © =y @ o o
0 o | o = 3 Qoo o5 >335 ° Qo 35 @ © S a S8 & & =
Sg>|22°3 |gag| o287 g 9o So® 32 ooz
Eficiencia, eficacia
) 8 3 2 8 5 2 8 4
y efectividad
indice de
e 7 5 7 5 2 8 4 6
competitividad
Sistema de
informacion y toma 8 2 9 5 6 8 2 3
de decisiones
Aprovechamiento
P 9 8 6 7 1 4 7 7
del recurso humano
indice de
- 9 8 6 8 6 2 7 8
productividad
Indice de eficiencia
0 gestién de 9 9 2 4 8 7 9 2
recursos
Rotacién de la
8 3 1 1 1 8 7 9
mano de obra
Total 7.18 4.27 4.64 5.45 4.09 5.45 5.73 5.82

Nota: los problemas y la ponderacién fue ajustada segun lineamientos vistos por el gerente de operaciones de la empresa GEMAPRO.
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3.14Priorizacion de problemas

De acuerdo con el valor final alcanzada por cada problema, la siguiente tabla muestra el

orden de mayor ponderacion a la menor para su evaluacion.

Tabla 7 - Problemas evaluados

Problemas priorizados por productividad %
La planeacién del negocio no es desarrollada 71.8%
Falta de control de calidad del servicio que se ofrece 58.2%
Falta de seguimiento de nuevos proyectos 57.3%
El método de seleccion, reclutamiento y evaluacion de personal no es 54,50
adecuado.
El registro de la informacién sin un sistema formal 54.5%
No se mide la productividad de los proyectos 46.4%
No existen metas de trabajo definidas ni planes de accion 42.7%
Falta de identificaciones de las necesidades actuales del cliente 40.9%

Cuando hay varias causas diferentes para un mismo problema, aplicar el principio de Pareto
ayuda a priorizar las soluciones. Funciona de esta manera: ldentifica los problemas, es decir,
aquellos que se quieren resolver con este proceso de toma de decisiones. Determina las causas de

estos problemas

Aplicando un Pareto se logro identificar el orden y los problemas principales que serian

evaluados para presenta una propuesta.
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Tabla 8 - Problemas evaluados en el Pareto

Datos
\ Problema
recolectados
1 La planeacion del negocio no es desarrollada 7.18
2 Falta de control de calidad del servicio que se ofrece 5.82
3 Seguimiento de nuevos proyectos 5.73
4 El método de seleccion, reclutamiento y evaluacion de personal no es 545
adecuado. )
5 El registro de la informacion sin un sistema formal 5.45
6 No se mide la productividad de los proyectos 4.64
7 No existen metas de trabajo definidas ni planes de accion 4.27
8 Falta de identificaciones de las necesidades actuales del cliente 4.09
Pareto 80/20
8.00 100%
7.00 90% 90%
80%
6.00
" 70% e}
o 8
g 5.00 60% g
§ 4.00 50% §
g 3.00 40%
° 30% é
2.00
20%
1.00 10%
0.00 0%
P1 P2 P3 P4 PS5 P6 p7
I Posicion real (Causas y datos ordenados) Porcentaje acumulado

Habiendo identificado los problemas que mas atafien a la empresa por lo que para esta
investigacion se determinaran ciertas técnicas sugeridas por Lean Management y de ingenieria

para dar soluciones efectivas.
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Lean Management lograr realizar operaciones eficientes y efectivas, y busca reducir costos
minimos y ceros desperdicios, es asi de igual manera los problemas identificados los cuales los
principales a ser solucionados serian:

e Laplaneacion del negocio no es desarrollada.
e Falta de control de calidad del servicio que se ofrece.

e Seguimiento de nuevos proyectos.

3.15 Analisis Ishikawa para los problemas

Se ha utilizado el analisis Ishikawa para identificar las posibles causas de un problema y
entender su verdadero origen, un paso necesario para poder definir soluciones que no se centren

en mitigar los sintomas, sino soluciones estables y continuadas en el tiempo.

El analisis Ishikawa es ampliamente utilizado en entornos industriales y empresariales para
abordar problemas de produccién, eficiencia, calidad y cualquier otro desafio operativo. Su valor
radica en su capacidad para estructurar la busqueda de soluciones, fomentar la colaboracién entre
equipos y detectar tanto causas obvias como subyacentes de los problemas, ayudando a las

organizaciones a implementar mejoras efectivas y sostenibles.
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3.15.1Diagrama Ishikawa para el problema: la planeacion del negocio no es desarrollada.
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3.15.2 Analisis
El anterior diagrama presenta la causa identificada para el problema de La planeacion del
negocio no es desarrollada, el cual ocurre en las instalaciones de la empresa GEMAPRO, S.A. DE

C.V.,y de la cual se presenta a continuacion un analisis de este.

El analisis de las causas muestra que la falta de planificacion en una empresa que ofrece
servicios de proyectos es el resultado de problemas interrelacionados en medicion, maquinaria,
mano de obra, medio ambiente, método y materiales. Cada area contribuye de manera significativa
al problema general, y todas deben abordarse para mejorar la planificacién de manera integral. La
falta de medicion adecuada, el uso de tecnologias desactualizadas, la insuficiencia en habilidades
del personal, las condiciones desfavorables del entorno y la carencia de métodos estandarizados,
junto con recursos tecnologicos limitados, forman una cadena de causas que obstaculizan la

planeacion efectiva.

De igual forma se presenta el andlisis por medio de un diagrama de Ishikawa para el
segundo problema identificado el cual es: Falta de control de calidad del servicio que se ofrece, el
cual se refiere a una situacién en la que una organizacién o empresa no tiene implementados
procesos adecuados para monitorear, evaluar y mantener la calidad de los servicios que

proporciona a sus clientes.
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3.15.3 Diagrama Ishikawa para el problema: Falta de control de calidad del servicio que se ofrece.
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3.15.3.1 Analisis

La falta de control de calidad en el servicio ofrecido por la empresa es el resultado de una
combinacion de problemas en la medicion, el uso de tecnologia, la gestion del recurso humano, el
entorno laboral, los métodos de trabajo y los materiales disponibles. La empresa necesita
implementar mejoras en cada una de estas areas para garantizar que el control de calidad sea
constante y efectivo. La falta de estandares y procedimientos claros, la ausencia de herramientas
tecnoldgicas adecuadas, la carencia de una cultura de calidad y la insuficiente capacitacion del
personal son elementos criticos que deben ser abordados para optimizar el servicio ofrecido y

mejorar la satisfaccion del cliente.

El ultimo diagrama se enfoca principalmente en el problema de Seguimiento de nuevos
proyectos, a continuacion, se presenta las diferentes causas que afectan a este problema el cual se

representado.



3.15.4 Diagrama Ishikawa para el problema: Seguimiento de nuevos proyectos.
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3.15.4.1 Analisis

El problema de la falta de seguimiento de nuevos proyectos en la empresa se debe a una
combinacion de factores relacionados con la medicion ineficaz, el uso de tecnologia
desactualizada, la carencia de personal capacitado, una cultura organizacional que no promueve el
control constante, métodos de gestion inadecuados y la falta de materiales y herramientas
adecuados. Estos factores contribuyen a que los proyectos no se supervisen de manera adecuada,
lo que genera retrasos, aumentos de costos, fallas en la calidad del servicio y baja satisfaccion del
cliente. Para resolver esta problematica, es crucial mejorar los sistemas de medicion, actualizar las
herramientas tecnoldgicas, capacitar al personal, estandarizar métodos de gestion y asegurar que

los recursos necesarios estén disponibles para realizar un seguimiento efectivo de los proyectos.

3.16 Analisis del FODA

El anélisis FODA permite tener una vision mas amplia de los factores tanto positivos como
negativos en GEMAPRO, S.A DE C.V. Identificando los elementos que tienen mas impacto en
dicha empresa. Ademas, el FODA se destaca por ayudar a detectar los obstaculos internos y
externos que podrian presentarse y, con eso, GEMAPRO, S.A DE C.V puede trazar una estrategia
y planificacion efectiva para superarlos y lograr sus metas. Este tipo de diagnostico también
aumenta en GEMAPRO, S.A DE C.V. el rendimiento de sus empleados, ya que ellos acaban

enfocandose en las fortalezas e incluso se esfuerzan por obtener mejores resultados.
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ANALISIS INTERNO

Cédigo: 1
EMPRESA GEMAPRO S.A. DEC.V. =
GEMAPRO Version: 1
< Pagina: 1/1
ANALISIS FODA
' " Fecha 11/8/2024
MATRIZ FODA
F FORTALEZAS D DEBILIDADES
Expertos Técnicos: Contamos con un equipo de técnicos especializados y con amplia Dependencia de Proveedores: La operacion de laempresa depende en gran medida de un nimero
experiencia en la instalacién, mantenimiento y optimizacion de sistemas contra [Tl 6 3[E7E RIS 2 RS S SR DCAIIETDY Ea FUTE B0 Gl 603, 356 4210 1 SR T2
F1 A di . iza la e iond | 4nd d D1 | generar winerabilidades en la cadena de suministro, especialmente en situaciones de desabastecimiento,
incendios. Su expertise garantiza ‘j" gjecucion - e proyectos con altos estandares de retrasos o incrementos de costos por parte de los proveedores. Esto podria afectar la capacidad de la
calidad y seguridad. empresa para cumplir con los plazos de entrega y mantener la calidad de los servicios ofrecidos.
Certificaciones y Normativas: Nuestra operacion esta alineada con las normativas . Costps EIevados:qu c.o_stots asociados a la |nsta|a<:|0n'y rpar.nenlmlento _df_e_5|stemas co_ntra
. . . . . X I . incendios pueden ser significativamente altos, lo que podria limitar la accesibilidad para clientes
nacionales e internacionales méas exigentes, incluyendo certificaciones reconocidas en . L o : L
F2 . . . D2 | con presupuestos reducidos. Esta situacion puede restringir el mercado potencial y dificultar la
el sector. Este cumplimiento refuerza la confianza de nuestros clientes y asegura la - ; ) - . b
R . captacion de clientes en segmentos méas sensibles al precio, afectando la competitividad de la
calidad de nuestros servicios. -
presa.
Innovacion Tecnolégica: Implementamos tecnologia avanzada en nuestros sistemas Competenct'% 'thnsa: = St'“fgtor te S'Stefmas co""g 'n‘t’end 28 G altarne.?te sawEsr?dg,tcon una
- iy . - - - ran cantidad de competidores que ofrecen productos y servicios similares. Esta intensa
de deteccion y supresion de incendios, como sensores inteligentes y soluciones g 0 e competicores que o P y o '
F3 automatizadas. Esto nos permite ofrecer productos v servicios més eficientes. precisos D3 competencia dificulta la diferenciacion de la empresa y la captacion de nuevos clientes,
’ pd d | P idad y q P especialmente en un mercado donde los clientes priorizan el precio y la innovacion. Ademas, la
y adaptados a las necesidades modernas. presién competitiva puede reducir los méargenes de rentabilidad.
Dependencia de Proyectos Grandes: La empresa tiene un enfoque predominante en proyectos
Red de Proveedores: Mantenemos relaciones solidas y de largo plazo con proveedores de gran escala, lo que la hace dependiente de un niimero reducido de clientes clave. Esta
F4 | lideres en la industria, lo que nos permite acceder a equipos de alta calidad y garantizar | D4 | concentracion de ingresos en pocos clientes representa un riesgo significativo, ya que la pérdida
su disponibilidad y fiabilidad en todo momento. de uno de ellos podria tener un impacto financiero considerable. Ademas, esta dependencia limita
la diversificacion de fuentes de ingresos y reduce la flexibilidad operativa.
Servicios Postventa: Ofrecemos un robusto programa de mantenimiento y soporte Capamta(flonf:ontmya:La rapida eyo!ucmn de Ia.s. tecnologias y normz?tlvz.as en el sector e_mge
- . L n una actualizacién continua del conocimiento y habilidades del personal técnico. Esta necesidad
técnico postventa, caracterizado por su eficiencia y rapidez en la respuesta. Este . L S . .
F5 D5 |implica costos adicionales en capacitacion y tiempo invertido, lo que puede ser demandante tanto

enfoque no solo prolonga la vida Gtil de los sistemas instalados, sino que también
fortalece la satisfaccion y lealtad de nuestros clientes.

en términos financieros como operativos. Ademés, la falta de capacitacién oportuna podria
afectar la calidad del servicio y la capacidad de la empresa para mantenerse competitiva.
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ANALISIS EXTERNO

0 OPORTUNIDADES A AMENAZAS
Innovacion en Productos: Desarrollo de soluciones innovadoras que integran Competencia de Bajo Costo: Presién competitiva por parte de empresas que ofrecen
o1 |inteligencia artificial, permitiendo una respuesta mas rapida y precisa ante incidentes, y | A1 [soluciones de seguridad a precios mas bajos, lo que podria erosionar nuestros margenes
posicionandonos como lideres en tecnologia de seguridad de beneficio y dificultar la diferenciacion de nuestra oferta.
Aumento en la Conciencia sobre Seguridad: La creciente preocupacion por la . . L L .
. g . . P . P . P , Cambios Regulatorios: La volatilidad del marco regulatorio implica un riesgo de
seguridad ha generado una demanda sostenida de sistemas contra incendios mas . . .
02 - . A2 ohsolescencia de nuestros productos y servicios, lo que podria generar costos
robustos y eficientes, lo que se traduce en un mayor volumen de negocio y - o .
. . adicionales de adaptacion y retrasar nuestro tiempo de respuesta al mercado.
oportunidades de crecimiento.
Regulaciones Més Estrictas: La implementacion de nuevas regulaciones en materia Condiciones Econémicas: La inestabilidad econémica, caracterizada por recesiones o
03 | de seguridad crea un entorno propicio para la modernizacion de los sistemas existentes, | A3 cambios en el ciclo econémico, puede reducir el gasto en seguridad, lo que podria
generando oportunidades de actualizacién y mantenimiento. impactar negativamente nuestras ventas y rentabilidad.
i e . . . . Avances Tecnoldgicos Rapidos: La rapida evolucion tecnoldgica plantea el desafio de
Expansion Geografica: La demanda creciente de sistemas contra incendios en nuevos . . .
: . : - mantener nuestros productos y servicios actualizados, ya que la obsolescencia
04 mercados ofrece oportunidades para expandir nuestra presencia geogréfica y Ad L o o L
R . tecnoldgica puede generar una pérdida de competitividad y una disminucion de la
diversificar nuestra cartera de clientes. A .
satisfaccion del cliente.
Alianzas Estratégicas: Establecer alianzas estratégicas con actores clave de la Problemas de Reputacion: Cualquier falla en nuestros productos o servicios puede
05 | industria, como constructoras, arquitectos y desarrolladores inmobiliarios, nos permite | A5 generar una crisis de reputacion, lo que podria dafiar la confianza de los clientes y

acceder a nuevos proyectos y fortalecer nuestra posicion en el mercado.

afectar negativamente nuestra imagen de marca.

Fuente GEMAPRO
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3.17 Mejora del area del almacenaje / bodega de la empresa

lustracion 17 - Fotografia de la bodega actual de GEMAPRO

o el L ]

/
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Como se puede observar en la imagen, el area de bodega tiene problema de almacenaje y
de control. Evidenciandose la falta de organizacion de las herramientas, equipos y otros accesorios
utilizados para la ejecucion de los servicios, esta situacion provoca una alta pérdida de tiempo,
debido a la desorganizacién que esta presenta. Afectando la operatividad de los equipos de trabajo
por la busqueda de los equipos y materiales para la ejecucion de los proyectos y servicios. Esto

causa atraso en la atencion al cliente.

Esta situacion no se ha podido mejorar bajo los esfuerzos que proponen la empresa y esto

provoca un alto desinterés por mejorar el proceso y realizar medidas de contencion en dicha area.
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Propuesta de un SGC
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Management
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4.1.Metodologia aplicada

Las empresas GEMAPRO S.A. de C.V., se encuentran en la busqueda continua de acciones
que incrementen la rentabilidad y aumenten los beneficios que ofrecen a los clientes. La filosofia
de trabajo que se propone mediante la adopcion de la metodologia Lean Management. Dicha
metodologia se encuentra inspirada en el sistema usado por el fabricante japonés de automoviles
Toyota y que sin duda lleva inherentemente el aporte de elementos internos que resume factores
del Sistemas de Gestion de Calidad. Lo que aporta un gran valor a la gestion de las gerencias de

GEMAPRO S.A.de C.V

Para identificar las herramientas adecuadas en el desarrollo de la propuesta. Se ha
considerado que Lean Management, en el proceso investigado, es conveniente aplicar los

siguientes pasos:

e Evaluacion de los problemas que resuelven cada técnica.
e Elaboracion de un anélisis para identificar la herramienta.

e Evaluacion y definicion de las herramientas.

Es importante tener en cuenta que Lean es un método innovador que busca optimizar los
procesos de gestion y productivos de la empresa que lo ponga en préctica. De este modo
GEMAPRO S.A. de C.V., utilizara menos recursos, por lo que cualquier proceso se convierte en
mas eficiente. Su maxima esta en reducir la inversion, el tiempo y el esfuerzo y mejora de atencion

al cliente.
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Por lo que, en el presente documento la propuesta se conocera como SGL GEMAPRO

(Sistema de Gestion Lean Management GEMAPRO).

Para tener una vision general de la propuesta. El esquema que se presenta a continuacion
sistematiza la idea que la empresa GEMAPRO S.A. de C.V., debe adoptar, para entrar en el

proceso de mejora de la gestion empresarial.

lustracién 18 — Esquema de la sistematizacion de la propuesta

MEJORA CONTINUA DE LA PRODUCTIVIDADY DE LA CALIDAD
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GEMAPRO S.A DE C.V.

4.2 Sistema de gestion de calidad propuesto

Para el caso de esta propuesta el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para la
organizacion, fundamentalmente consistira en una serie de aspectos clave que aseguren su
efectividad, sostenibilidad y alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa. A
continuacion, se detallan los aspectos mas importantes que se incluirian en una propuesta para

implementar un SGC.
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1. Compromiso de la Alta Direccion
o Descripcion: La alta direccion debe demostrar un compromiso claro con la calidad,
estableciendo una politica de calidad y asignando los recursos necesarios para implementar
el SGC.

e Acciones:

o Definir una politica de calidad alineada con la vision y mision de la organizacion.
o Designar un responsable del SGC (por ejemplo, un Gerente de Calidad).

o Asignar presupuesto y recursos humanos para la implementacion.

2. ldentificacion de Requisitos del Cliente

Descripcion: Es esencial comprender las necesidades y expectativas de los clientes para

disefiar procesos que entreguen valor.

Acciones:

o Realizar encuestas, entrevistas o grupos focales con clientes.
o Analizar quejas y sugerencias para identificar areas de mejora.

o Establecer estandares de calidad basados en las expectativas del cliente.

3. Disefio de Procesos y Procedimientos

« Descripcion: Los procesos deben estar claramente definidos, documentados y optimizados
para garantizar la calidad en cada etapa.

e Acciones:

o Mapear los procesos clave de la organizacion (por ejemplo, atencion al cliente,
produccién, entrega).

o Documentar procedimientos y flujos de trabajo.

o Implementar herramientas de mejora continua, como Lean Management o Six

Sigma.
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4. Indicadores de Desempeiio (KPIs)
Descripcion: Establecer métricas cuantitativas para medir el rendimiento de los procesos
y la calidad de los productos o servicios.
Acciones:
o Definir KPIs relevantes (por ejemplo, tiempo de entrega, tasa de defectos,
satisfaccion del cliente).
o Implementar sistemas de monitoreo y reporte de KPIs.

o Utilizar software de gestién de calidad para automatizar la recopilacion de datos.

5. Capacitacion y Concienciacion del Personal
Descripcion: El personal debe estar capacitado y comprometido con los principios de
calidad para asegurar la correcta implementacion del SGC.
Acciones:
o Realizar programas de capacitacion en calidad y mejora continua.
o Fomentar una cultura de calidad mediante talleres y campafias de concienciacion.

o Designar responsables de calidad en cada area o departamento.

6. Control de Documentacion y Registros
Descripcion: Un SGC requiere documentacion clara y accesible para garantizar la
consistencia y trazabilidad de los procesos.
Acciones:
o Crear un manual de calidad que describa el SGC.
o Establecer un sistema de gestion documental (fisico o digital).

o Definir procedimientos para la actualizacion y control de documentos.



129

7. Gestion de Riesgos y Mejora Continua
Descripcion: Identificar riesgos potenciales que puedan afectar la calidad y establecer
planes de accidn para mitigarlos.
Acciones:
o Realizar andlisis de riesgos (por ejemplo, AMFE o analisis FODA).
o Implementar un sistema de mejora continua, como el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-
Act).

o Realizar auditorias internas para identificar areas de mejora.

8. Evaluacion y Satisfaccion del Cliente
Descripcion: Medir la satisfaccién del cliente para evaluar la efectividad del SGC y
realizar ajustes necesarios.
Acciones:
o Implementar encuestas de satisfaccion al cliente.
o Analizar los resultados y definir acciones correctivas.

o Establecer un sistema de retroalimentacién continua con los clientes.

9. Auditorias Internas y Externas
Descripcion: Las auditorias permiten verificar el cumplimiento del SGC y asegurar su
mejora continua.
Acciones:
o Realizar auditorias internas periodicas para evaluar la efectividad del SGC.
o Prepararse para auditorias externas (por ejemplo, certificacion ISO 9001).

o Implementar acciones correctivas basadas en los hallazgos de las auditorias.
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10. Certificacion y Normativas
o Descripcién: Si la organizacion busca certificaciones (como 1SO 9001), debe asegurarse
de cumplir con los requisitos normativos.

e Acciones:
o ldentificar las normativas aplicables al sector de la organizacion.
o Implementar los requisitos de la norma seleccionada.

o Preparar a la organizacion para el proceso de certificacion.

11. Tecnologia y Herramientas de Apoyo
o Descripcién: Utilizar herramientas tecnoldgicas para facilitar la implementacion y gestion
del SGC.

e Acciones:

o Implementar software de gestion de calidad (por ejemplo, SAP Quality
Management o herramientas de Business Intelligence).
o Utilizar sistemas de monitoreo en tiempo real para KPIs.

o Automatizar procesos de recopilacion y analisis de datos.

12. Comunicacion y Participacion
o Descripcion: La comunicacion efectiva y la participacion de todos los niveles de la
organizacion son clave para el exito del SGC.

e Acciones:
o Establecer canales de comunicacion interna sobre calidad.
o Fomentar la participacion del personal en iniciativas de mejora.

o Celebrar logros y reconocer contribuciones al SGC.
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Para el caso de esta propuesta no se consideré la Norma 1SO 9001, debido a que esta
empresa tiene las siguientes caracteristicas:
1. Tamafo y Complejidad de la Organizacién:

o Para pequefias empresas o startups con procesos simples, la implementacién de la
ISO 9001 puede ser costosa y compleja. En estos casos, un SGC basico sin
certificacion puede ser suficiente.

2. Recursos Limitados:

o La certificacion requiere una inversion significativa en tiempo, dinero y recursos
humanos. Si la organizacién no tiene la capacidad para asumir estos costos, puede
optar por un enfoque mas sencillo.

3. Sector o Industria Especifica:

o Algunas industrias tienen sus propias normas de calidad (por ejemplo, ISO 13485
para dispositivos médicos o IATF 16949 para automocion). En estos casos, la ISO
9001 puede no ser prioritaria.

4. Objetivos a Corto Plazo:

o Si la organizacion tiene objetivos a corto plazo que no requieren una certificacion

formal, puede optar por implementar un SGC sin buscar la certificacion 1ISO 9001.
5. Cultura Organizacional:
o Si la organizacion ya tiene una cultura solida de calidad y mejora continua, puede

no necesitar la estructura formal de la 1ISO 9001 para mantener altos estandares.
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4.3 Descripcion de la propuesta:

4.3.1 Lean - valor al cliente

La atencion al cliente es un servicio que toda empresa, con independencia de su tamafio,
sector y del producto o servicio que preste, debe disefiar con atencion, pues de ella depende, en
gran medida, el éxito o fracaso empresarial. Para que GEMAPRO S.A. de C.V., haga suya la
presente propuesta, deberd iniciar en poner especial atencion al cliente que va mas alla de vender
0 despachar. Implica ofrecer a los consumidores un buen trato y un servicio de calidad, resolver
sus dudas, proponerle soluciones viables y positivas, en definitiva y buscar la satisfaccion del

cliente.

Es importante que GEMAPRO S.A. de C.V., se enfoque en los siguientes aspectos:

e ;Como conseguir que el cliente le elija?

e ;CoOmo distinguirse de la competencia?

Se proponen tres factores que pueden ayudar a GEMAPRO S.A. de C.V., a destacar sobre

tus competidores:

1. Proveer un producto o servicio unico, diferente y de calidad, que cubra las necesidades

del cliente.

2. Acertar con el precio del producto o servicio.

3. Ofrecer un servicio de atencion al cliente personalizado y excelente.
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Para una mejor vision de la gestion directa con los clientes GEMAPRO S.A. de C.V., se
tomara a continuacion un flujo realizado para la empresa que permita visualizar las funciones que

esta genera.

4.3.2 Recursos humanos segun Lean Management para la empresa GEMAPRO S.A. de C.V.
Una de las premisas que sostienen todos los modelos de gestion Lean Management es la
necesidad de una transformacion cultural dentro de la empresa, y precisamente el area de Recursos

Humanos es una palanca clave para impulsar esa transformacion en GEMAPRO S.A. de C.V.

El modelo de gestion Lean Management contribuird a la empresa en el disefio de estructura

organizativa, debiendo caracterizar los niveles de decisién para someterse a un nuevo cambio:

e Menos jerarquicas

e Maés funcionales

e Mas flexibles

e Que cuentan con personas mas agiles gracias al impulso de la tecnologia y la digitalizacion.
e Medibles, que emplean indicadores

e KPI que permiten medir el impacto de los procesos de RRHH.
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El enfoque jerarquico que deberd de adoptar GEMAPRO S.A. de C.V. debera ser de

acuerdo con el siguiente esquema:

lustracion 19 - Esquematizacion de recursos humanos

CLIENTE

. ° Colaboradores-
Lideres Ejecutivos n Miembros del
o

Equipos

Lideres de Equipo
Lideres Nivel 2

(Proceso 6 Area)

=i
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=il
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Lideres Planta

Lideres Nivel 2
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Lideres Nivel 1 “ “ n “ n ' Lideres Planta “ ’
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Colaboradores n ° “H“ ol o nn“ .1 ° “Hn ol o “!n o Lideres Ejecutivos '
SRR /

Fuente: Derechos de Autor 2015 - Adum Consulting Disefio de Publicidad en la Nube

4.3.3 Entorno de trabajo Lean / métodos de trabajo

En primer lugar, la aplicacion Lean Management afectara directamente a la toma de
decisiones, debido a que entra en juego lo que se conoce como Empowerment o empoderamiento
y, por lo tanto, la toma de decisiones se desplaza hasta la base del organigrama. Como
consecuencia, el empleado se siente escuchado y reconocido, percibe que su trabajo tiene impacto

en la organizacion.

La aplicacion de Lean Management en los recursos humanos en la empresa GEMAPRO
S.A. de C.V. requiere la creacion de grupos o equipos de trabajo de alto desempefio o lean para la
resolucion de incidencias. Estos suelen estar formados por un nimero no muy amplio de
trabajadores, que analizan procesos, evallan procedimientos y técnicas de control de calidad, con
la pretension de encontrar soluciones a las diferentes incidencias o problemas que surgen en su

ambito o una mejora en el proceso.


http://www.publicidadenlanube.es/
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A. Caracteristicas de un equipo de alto rendimiento en GEMAPRO S.A. de C.V.

Autonomia

El equipo tiene total libertad para trabajar como lo deseen, siempre que sus resultados cumplan
con los objetivos. Este grupo de personas cuenta con experiencia y conocimientos necesarios
para ofrecer grandes resultados, asi que la flexibilidad es su mejor aliada para seguir haciendo

lo que saben hacer.

Comunicacion

efectiva

Decir claramente lo que se opina, con objetividad, permite generar un ambiente de confianza y
colaboracion, facilitando el intercambio de ideas y opiniones. Un equipo que tiene buena
comunicacidn es capaz de solucionar problemas con mayor rapidez y eficiencia, y esto se refleja
en su trabajo.

Los equipos de alto rendimiento suelen sentirse satisfechos con su trabajo.

Excelenciay
calidad

Son rigurosos en la calidad de su trabajo, suelen realizar revisiones constantes para identificar si
estan cumpliendo con las expectativas de sus clientes o superiores. Un equipo que se enfoca en
entregar con excelencia puede asegurar el éxito tanto en el proyecto como en la trayectoria
laboral.

Liderazgo

Por el tamafio de la empresa GEMAPRO S.A. de C.V. Las gerencias deberan de asumir un buen
liderazgo. Para llevarla a niveles altos de rendimiento, se necesita lograr inspirar a sus miembros
del equipo a través de su actitud y habilidades, brindando su apoyo y motivacion para lograr los
objetivos. Un lider no da instrucciones, un lider guia, apoya, edifica, ejemplifica como se deben
de hacer las tareas y procesos, y escucha el punto de vista de cada integrante.

Compromiso.

Las personas que integren estos equipos en GEMAPRO S.A. de C.V. estardn comprometidas
con el logro de los objetivos tanto de manera individual como colectiva. EI compromiso es una
actitud que se vera reflejada en la determinacion de alcanzar los objetivos encomendados, lo que

se traduce en un esfuerzo constante y perseverante para sobresalir en lo que se hace.

Confianzay

seguridad

En GEMAPRO S.A. de C.V., se debera tener la confianza suficiente para compartir ideas,
inquietudes o sugerencias entre sus integrantes sin temor a ser juzgados, esto asegura que la
informacion fluya de manera libre y que las decisiones sean tomadas de manera efectiva. Tener
seguridad en si mismos les permitird accionar cosas que jamas antes hayan realizado, y en su

mayoria, estas decisiones mejoraran increiblemente el rumbo de GEMAPRO S.A.de C.V. .

Innovacion

Los trabajos tediosos pueden resultar perjudiciales para el rendimiento de los equipos, debido a
que pueden arruinar procesos eficientes y desanimar a sus integrantes. Sin embargo, cuando los
equipos tienen el habito de compartir informacion constantemente y utilizar la lluvia de ideas

para mejorar los procedimientos, GEMAPRO S.A. de C.V. logrard fomentar la innovacion.

Fuente GEMAPRO
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B. Las caracteristicas de estos equipos de trabajo deben ser:

e Confianza entre los miembros del equipo.

e Suma de los conocimientos, las habilidades y actitudes de todos los miembros.

e Capacidad de aprendizaje frente a la revolucién tecnologica.

C. Précticas de gestion relativas al personas

Aprender a desaprender

En GEMAPRO S.A. de C.V. Supone adaptabilidad al cambio e inquietud por aprender en

un escenario tecnoldgico en continua transformacion, Lean Management tiene como objetivo

detectar aquello que aporta valor a la organizacion, aquellas deficiencias que requieren refuerzo y

a los trabajadores que sobresalen por su desempefio, para potenciar su talento. En definitiva, la

mejora continua.

Gestion del conocimiento.

GEMAPRO S.A. de C.V. Lean, debera de aprovechar al maximo los conocimientos y

habilidades de los trabajadores, para
ello estos tienen que sentirse
escuchados, formar parte del
proyecto  empresarial. Como
consecuencia, los  empleados
muestran una mayor motivacion
laboral, garantizando la calidad del

servicio y reduciendo los costes.

llustracion 20- Esquema del conocimiento para la empresa

Socializacién Conocimiento Externalizacion
tdcito o colectivo

Conocimiento GEMAPRO Conocimiento
tacito individual GC explicito

Conocimiento

explicito colectivo

Interiorizacion Combinacién
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Empowerment / empoderamiento del talento.

Es importante que los trabajadores de GEMAPRO S.A. de C.V. se impliquen y participen
de una forma activa y real en la actividad de la empresa. En consecuencia, el trabajador tendré que
trabajar de un modo proactivo y autbnomo, lo que impulsa la mejora continua y su motivacion, lo
que daré lugar a ideas innovadoras. Para ello, es necesario el alineamiento de los empleados con

la cultura y valores de GEMAPRO S.A. de C.V.

Organizacion con trabajadores mas felices.

La construccion en GEMAPRO S.A. de C.V. de un espacio de trabajo agradable, en el que
los trabajadores se sientan felices, impulsa una mayor productividad, creatividad e implicacion.
Lo que se volvera en GEMAPRO S.A. de C.V., en un entorno de trabajo saludable es més facil
mantener el éxito a largo plazo. En este aspecto es muy importante que los niveles de decisidn

sean la figura del referente “neurolider”, quien sea capaz de innovar y de generar ideas nuevas.

Formacion continua para una mejora continua.

Por lo tanto, es imprescindible para GEMAPRO S.A. de C.V. el elaborar un programa de
formacion que incluya orientacion sobre la empresa, su cultura y politica, procesos, sus productos
y clientes. De este modo, los nuevos empleados pueden operar en un entorno controlado y se podra

determinar qué puestos de trabajo son méas apropiados para cada uno de ellos.
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GEMAPRO

Formato para el Plan de formacion Anual

Nombre del curso /
modulo / conferencia

N° Horas
estimadas

Fechas
previstas

Inicio

Asistente

Fecha
final

Recursos
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4.4 Lean- Procesos flexibles

La gestion Lean Management en GEMAPRO S.A. de C.V busca optimizar los procesos
productivos, haciéndolos més flexibles y adaptables a cambios. La flexibilidad en los procesos
permitird a GEMAPRO S.A. de C.V., una mejor adaptacion a diferentes necesidades y condiciones, lo
que es esencial para evitar desperdicios y mejorar la productividad.
4.4.1 ldentificacion de técnicas o herramienta

GEMAPRO S.A. de C.V. busca mejorar la eficiencia y la calidad de sus procesos. La
calidad en Lean se aborda a través del concepto de mejora continua y el valor. Lean Management
integra la calidad desde el inicio del proceso, buscando eliminar defectos y asegurar que se
cumplan las expectativas del cliente con el minimo uso de recursos. Esto implica un enfoque
sistematico en el que se evalla constantemente cada aspecto del proceso productivo para garantizar

la eficiencia y la satisfaccién del cliente.

4.4.2 Aplicacion de metodologia

En este apartado se presenta el desarrollo de cada paso antes mencionado con el fin de
presenta formatos y procedimiento que se debe de realizar, es asi como se presenta los tres pasos

y como se precedera a su implementacion para la empresa GEMAPRO, S. A. de C.V

A. Formacioén y Capacitacion
Para lograr que la propuesta sea viable para la empresa se debe considerar primeramente
se debe realizar talleres y capacitaciones sobre los principios de Lean Management que fomenten
la participacion de todos los empleados en el proceso. Es por este factor que se presenta como
parte de la propuesta un punto donde se vea el punto de como se implementaria dichas

capacitaciones.
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Como punto de partida para la iniciacion de la nueva gestion Lean Management para la
empresa GEMAPRO, S. A. de C.V. se recomienda el gestionar el conocimiento en los apartados

referenciales siguientes. El ordene que se presentan, no indica el grado de importancia.

1. ¢Qué es el Valor en Lean Management?

2. 7 desperdicios de Lean.

3. ¢Qué es Mura?

4. ¢Qué es Muri?

5. ¢Qué es 5S?

6. ¢Cual es el Costo del Retraso?

7. ¢Qué es el Mapeo de Flujo de Valor?

B. ldentificacion del Valor

El valor econdmico agregado que se le conoce como EVA, es un punto clave para

GEMAPRO, S. A. de C.V. aca se trata de Lean de optimizacion de procesos. Se refiere a las
actividades o acciones concretas que se deberan de realizar sobre un producto o servicio que el
cliente final esta dispuesto a pagar a GEMAPRO, S. A. de C.V. Es decir, el valor agregado solo
existird cuando el cliente lo percibe como tal. Si una actividad no aporta valor desde la perspectiva

del cliente, se considera desperdicio 0 muda.

Para que sea considerada de valor economico agregado los procesos en GEMAPRO, S. A.

de C.V. es preciso que dicha empresa precise atender los siguientes criterios:
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M Trabajo por el cual el cliente esta dispuesto a pagar se refiere a aquellas tareas o procesos
que agregan valor econémico agregado para el cliente final de un producto o servicio.

Algunas caracteristicas de este tipo de trabajo son:

Satisface una necesidad especifica del cliente. El cliente obtiene un beneficio concreto.

« Seenfoca en los requerimientos y preferencias del cliente.

e Mejora o facilita la experiencia del cliente de alguna manera.

o Genera percepcion de calidad, utilidad o valor en el cliente.

« El cliente puede diferenciarlo de otras ofertas similares.

« El precio que el cliente paga parece proporcional al valor entregado.

Contribuye directa o indirectamente a los ingresos y rentabilidad del negocio.

M Trabajo caracterizado por la transformacion. El trabajo que transforma de valor agregado
Lean se refiere a aquellas actividades que cambian o modifican un producto o servicio a
lo largo de las etapas de produccion o prestacion del servicio. Algunas caracteristicas del

trabajo de transformacion de valor econdmico agregado son:

« Implica una modificacion fisica o quimica de los materiales o insumos. Por ejemplo,

ensamblar partes, dar forma, mezclar ingredientes.

o Cambia las caracteristicas y atributos del producto o servicio. Mejora su calidad,

funcionalidad, presentacion, etc.
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o Requiere la participacion e intencional de recursos humanos y/o maquinaria. No

ocurre esponténeamente.

o Agrega valor econdmico agregado desde la perspectiva del cliente, quien percibe

mayor utilidad con el producto transformado.

« Latransformacion ocurre a lo largo de las diferentes etapas del proceso de negocio.

e No se trata de almacenar o transportar, sino de convertir recursos en productos

finales.

« Contribuye directamente al logro de los objetivos y razén de ser del negocio.

M Trabajo realizado correctamente la primera vez. El trabajo que es hecho correctamente la
primera vez, considerado de valor econémico agregado en un proceso, se refiere a las
actividades y tareas que se completan de manera adecuada desde el primer intento, sin

errores, repeticiones o reprocesos. Algunas caracteristicas de este tipo de trabajo son:

Se siguen los procedimientos y estandares establecidos para ejecutar la tarea.

e No contiene defectos, errores o variaciones respecto a los requerimientos y

especificaciones del proceso.

« No requiere revision, verificacion o validacion adicional por parte de otros roles.

« No genera reprocesos, devoluciones, quejas o trabajos innecesarios debido a errores.
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o Optimiza el uso de recursos, materiales y tiempo al no tener que volver a hacer el

trabajo.

« Agrega valor economico agregado para el cliente interno o externo desde la primera

Vez.

« Denota competencia, experticia y dominio de la tarea por parte de quien la ejecuta.

» Reduce costos operativos y riesgos de calidad asociados a la repeticion de tareas.

o Maximiza la productividad al evitar ineficiencias y reprocesamiento.

En conclusion, la empresa GEMAPRO, S. A. de C.V., deberd acoplarse a los criterios
descritos, haciendo las cosas bien desde el principio, esto es clave para generar valor econémico
agregado en los procesos sin desperdicios. Para tener éxito en su gestion con Lean Management y
para ser sostenible en su calidad lean. Debera de mantener una constante vigilancia y evitar todas

aquellas actividades que no le generaran valor:

Medidas para reducir el desperdicio en la empresa
Contar con una estrategia y un plan especifico para el desperdicio GEMAPRO, S. A. de
C.V. podra crear su propio plan gestion de manejo de desperdicios utilizando Excel y tomando de

referencia, la muestra siguiente:
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lustracién 21 - Referencia de imagen de Excel para el uso en la empresa

I H ¢ - Platilla inventario residuos - Excel

Archivo Inicio Insertar Diseno de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda Autodesk Vault Q £Qué desea hacer?

. 1 i
lcatibr <1 el — . [General <] S5 =
& Cortar Calibri -l KA = _ | % - | 2B Ajustartexto General ~‘ E_Ezl @ | Normal !Bueno J €
Pegar o Conais H- &-A == . g | 42 00 | Formato Darfjmato =-'| N 1 J Insertar |
N K § - - -A-| === & 3= Ecombinarycentrar -~ |G- % oo | % § ncorrecto eutral =
. <¥ Copiar formato =i Y N 20| condicional ~ como tabla « [}
Portapapeles I Fuente ™ Alineacién ml Nimero [ Estiles

85 i x v &

- A | B | € D & F | G |
1 |
2 e
=1 RESIDUQ
3 NIMA Em eraci
4 Filtros de aceite 160107 Descontaminacion del vehiculo 3 kg 3300000019 R13
5 Liquido refrigerante -
6 010000 ~

010100
7 010101
8 010102
g 010300
010304

10 010305~
11 010306 el
12
13
14

4 b Inventario Residuos | LER ‘ OPERACIONES ‘ @ i [«

Los campos que aparecen en la plantilla son los siguientes:

= ARo: Para que indiques el afio al que se refiere los datos, aunque puedes sustituirlo por
mes, trimestre... jlo que mejor te encaje con tu proyecto!

= Residuo: Espacio para incluir una descripcion en texto del residuo

= LER: Desplegable para que selecciones el codigo LER de residuos que aplica. Puedes ver
la lista completa en la pestafia LER, que incluye la descripcion de cada cddigo para que
elijas mejor. (NOTA: por si no lo sabes, los numeros con * indican que son residuos
peligrosos)

= Proceso generador: Aqui puedes indicar el proceso o procesos que producen ese residuo.

U

Cantidad: Indica aqui las cantidades generadas del residuo

= Unidad: Para poner las unidades en las que mides el residuo (litros, kilos...)
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1. Reducir los errores de la mano de obra.

Los errores son parte de cualquier transformacién. De hecho, son parte de la vida. El
objetivo de Lean no es ser perfecto en todos los aspectos de su implementacién, sino hacer las
preguntas que resaltaran las brechas y que se deben de abordar, reconociendo que este proceso es

de conocimiento y aprendizaje continuo para GEMAPRO, S. A. de C.V.

Adicionalmente a lo anteriormente descrito, GEMAPRO, S. A. de C.V. debera estar atenta
a no verse inmerso en el cometimiento de los 5 errores tipicos, al estar ajustandose a Lean
Management por no darse cuenta o los nota, pero no los ve a tiempo y no pudo emprender acciones

correctivas:

A. Ser lajerarquia mayor el lider de la implementacion y no el facilitador: el responsable del
area es quien deberia ser el que este como Lider en la implementacion de algin cambio
operativo o mejora no tanto el que es responsable del area de Mejora Continua, la labor es
ayudar con las herramientas y las técnicas de cada implementacion, no asi el estar
ejecutando y siendo responsable de cada detalle de los proyectos de Mejora.

B. No ver mas alld de un simple Proyecto: si implementamos mejoras solo a través de
proyectos y porque nos dicen a donde y que hacer, basicamente jamas se pasara de
implementar herramientas aisladas, esto debe verse como un todo y se tiene que ir ligando
a diferentes herramientas que estén ordenadas para ir todos sobre una misma direccién en las

implementaciones.



146

C. No escuchar a la gente de Operaciones: la labor de todos los que hacen Ingenieria, ya sea
de Calidad, de Manufactura, Industrial Operativa debe ser siempre el hacer més facil la
labor de la del personal técnico, eso es realmente darle valor agregado a la labor, por lo que
GEMAPRO, S. A. de C.V. debe poner atencion siempre los comentarios y opiniones y
cualquier cambio que se tenga que hacer es importante el contar con la opinién de loe
técnicos involucrados en el proceso.

D. Hacer todo desde el escritorio: la gerencia de GEMAPRO, S. A. de C.V. debe siempre
visitar el piso de operaciones, saber que pasa en Operaciones, escuchar al personal, ir
directamente a donde suceden las cosas ¢ qué tanto tiempo le dedica durante el dia a conocer
exactamente que hacen la gente de operaciones? antes de iniciar la implementacién de
mejora es importante que tengan este input y que lo usen antes de sacar cualquier
conclusion al respecto.

E. Pensar que “si hay errores, es por la gente”: algo que sigue siendo comun aunque ya cada
vez menos, es pensar que los defectos o los errores en produccion son responsabilidad de
la gente de piso, la realidad es que GEMAPRO, S. A. de C.V. debe de pensar que si ocurre
alguna falla es porque algo en el disefio de manufactura no es robusto y que los errores
suceden porque los sistemas de trabajo permiten que pasen, la labor es precisamente
erradicarlos, redisefiar, hacer cambios e implementar herramientas que cambie o mejore en

lo pertinente el sistema operativo que tiene la planta.
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2. Procesos optimizados
La mejora de procesos Lean GEMAPRO, S. A. de C.V se centra en eliminar los

desperdicios de los procesos para que el equipo trabaje Unicamente en tareas que generen valor

para el cliente. Es un ciclo de mejora continua que garantiza que el equipo se mantenga Lean. No
se trata de un enfoque que se aplica en GEMAPRO, S. A. de C.V una sola vez. Si se lleva a cabo
correctamente, se ayudara a mantener el impulso y a que los proyectos sigan avanzando. El
objetivo clave es crear un medio sistematico para entregar valor al cliente mas rapidamente.
Beneficios de la mejora de procesos Lean en la empresa
La mejora de procesos lea garantiza que los equipos solo trabajen en tareas que aportaran

valor a los clientes, ahorrando asi recursos y dinero a la empresa.

La mejora de procesos Lean GEMAPRO, S. A. de C.V. tendré los siguientes beneficios:
= Mayor eficiencia: analizar y mejorar su proceso le permitira estimar mejor los plazos y los

resultados de los esprints futuros.

= Mejor colaboracion: la mejora continua fomenta la colaboracion entre los miembros de
la empresa y alienta a los equipos a comunicar problemas u oportunidades de mejora de

Procesos.

= Moral mejorada: los procesos optimizados y estables generan mas victorias para un

equipo, lo que mejora la moral.

= Reduccidn de desperdicios: los equipos solo trabajan en tareas esenciales, lo que reduce

la pérdida de tiempo.


https://www.atlassian.com/agile/project-management/continuous-improvement
https://www.atlassian.com/work-management/project-collaboration/collaborative-culture
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= Mentalidad de crecimiento: la gestion Lean Management anima a todos a buscar

continuamente la mejora.

= Clientes satisfechos: si una empresa ofrece valor constantemente, los clientes se

convierten en defensores de sus productos.

— Capacidad de seguir siendo relevante: la capacidad de cambiar prioridades y adaptarse

evita el estancamiento.

Para tener éxito en la gestion, laempresa GEMAPRO, S. A. de C.V. haré su propio método
de gestion de revision de sus procesos, considerando para tal efecto el método del siguiente

esquema.

lustracion 22 Esquema de ejemplo para la gestion por procesos

o A&ISJ
4 v
“ Mapeo de
Mejora continua los procesos

=

, 3 >
Ciclo de Gestion

- = por Procesos Redisefio
Implantamon I de procesos

gﬂ; I smee

Implementacién Modelado tecnlco

Fuente: https://www.interactsolutions.com
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3. Almacenamiento de stock.

GEMAPRO, S. A. de C.V. debera centrarse en eliminar los procesos de almacén que

generan despilfarro, como la sobreproduccién y el exceso de existencias. Mediante la

identificacion y la eliminacion de las actividades sin valor afiadido, esta accion mejora la

productividad. Aumento de la seguridad de los trabajadores.

La falta de optimizacion en un almacén suele ser frecuente. Para que el almacén en

GEMAPRO, S. A. de C.V., funcione adecuadamente mediante la metodologia LEAN. Es

importante que utilice el método Lean almacén que se refleja en el siguiente cuadrante.:

Cuadrante de Factores basicos para un Almacén LEAN en GEMAPRO, S. A. de C.V.,

Organizacion.

Ubicacion fija de

los productos.

Disposicion

flexible.

Para mantener el orden es mas practico mantener aquellos productos que
tengan una mayor rotacion en sitios mas cercanos a la salida, mientras que
los que tengan menos es mejor ubicarlos en las zonas méas alejadas.
Ademas, a la hora de establecer una organizacion, aquellos que pertenezcan

a la misma familia se encontraran en la misma zona.

El mismo producto tendra una ubicacion fija en el almacén y siempre sera
la misma. En el caso de que se necesitara un sitio extra debido al exceso
de productos o por un nuevo proyecto que requiere vital control, tendra que

avisarse y establecer un sistema visual para facilitar su localizacion.

Es necesaria una disposicion flexible para poder adaptarse a cambios de
altima hora y, por ejemplo, habilitar una localizacion para almacenar

productos.


https://curso-carretillero.es/10-pasos-optimizar-almacen/
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La gestion visual ayuda a mejorar la productividad en almacenes y a
o acelerar procesos, ya que de un vistazo se puede ver la situacion de algo.
Gestion visual.

Es muy comun el juego de luces de colores —verdes y rojas— para saber qué

pedido esté disponible y cual no.

Control de I . .
Permitira tener localizados posibles errores, como rotura de stock o
errores. cantidades erréneas, y poder corregirlos a tiempo.
] Los elementos méas pesados se ubicaran en la parte inferior de un almacén
Ergonomiay o ] o
) y se utilizaran las herramientasy maquinarias adecuadas para la
seguridad.

manipulacion y el transporte de cada uno.

Es importante que la alta Jerarquia de GEMAPRO, S. A. de C.V., involucre a todo el
personal en la conversion del almacén tradicional en un Almacén Lean. Un almacén que implanta

la metodologia LEAN optimiza su funcionamiento y reduce tiempos, esfuerzos y costes.

4. Value Stream Mapping (VSM)

El VSM es un método de diagrama de flujo que se utiliza para ilustrar y analizar un proceso
de produccion. ElI mapa de flujo de valor es un componente clave en la gestion de proyectos
Lean es un metodologia agil que aumenta el valor para el cliente al eliminar el desperdicio de
cada fase del proyecto. La metodologia Lean intenta optimizar los procesos de produccion
eliminando aquellos subprocesos o tareas que no son necesarios o entorpecen el proceso de

produccion.


https://asana.com/es/resources/lean-project-management
https://asana.com/es/resources/lean-project-management
https://asana.com/es/resources/agile-methodology
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El mapa de flujo de valor (VSM) implica cuatro factores bésicos:

1. Seelabora con el fin de analizar y eliminar los desperdicios
2. Generar un mapa VSM del proceso mejorado que se utilizara en el futuro

3. Implementar el proceso que se utilizara en el futuro

Para una mejor gestién en GEMAPRO, SA DE CV. Y debido a que es una empresa en
construccién y fortalecimiento. Se construye su VSM o mapa de flujo de valor. herramienta que
permite describe el flujo de los procesos de trabajo, fundamentado con la idea general de la
empresa. Describiendo la informacion desarrollada desde el principio hasta la entrega del servicio
al cliente. Esta herramienta visual es utilizada en la metodologia Leany permite a la empresa
GEMAPRO, SA DE CV. identificando el proceso que sera utilizado por dicha empresa en el
futuro. Considerando que, la Gnica preocupacion del cliente es que los servicios cumplan con la
calidad y tiempos de entrega -tal y como ha sido contratado sin pensar en la inversion econémica
o esfuerzo por parte de la empresa, y esto es lo que se busca representar en el VSM para sacarle

mayor rentabilidad al trabajo.


https://www.hiberus.com/crecemos-contigo/metodologia-lean-management/
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4.4.4 VVSM proceso de gestion de GEMAPRO, S.A. DE C.V.
llustracion 23 — Esquema del VSM Actual

Value Stream Mapping Proceso : Gestion de servicio de la empresa GEMAPRO FECHA: 15 Agosto 2024

Cliente
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C. Mapeo de la Cadena de Valor
La elaboracion de un mapa de la cadena de valor de los principales procesos de la empresa
GEMAPRO, podrian ayudar a Identificar aquellas areas que deben tener mejoras y de igual manera

identificar las posibles fuentes de desperdicio.

D. Eliminacién de Desperdicios
Como parte de la propuesta de solucion para esta investigacion se considerd el utilizar la
metodologia de las 5°S (Clasificar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar, Sostener) para mejorar la

organizacion a nivel del espacio de trabajo.

La implementacion ayudara a las practicas de la aplicacion del Just-in-Time para optimizar

la produccion y reducir inventarios.

E. Mejora Continua
El enfoque general de lena Management establecer la utilizacion del ciclo PDCA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) para fomentar la mejora continua, pero esta permitira

Incentivar a los empleados a proponer mejoras y soluciones a problemas identificados.

F. Establecimiento de Indicadores de Desempefio
El definir indicadores clave de desempefio (KPI) que permitan relacionar a la calidad,
tiempo de produccion y satisfaccion del cliente, es esencial para desarrollo de aspectos que busca
medida Lean Management. Otro factor fundamental es el de monitorear y analizar estos
indicadores regularmente para evaluar el desempefio y realizar ajustes en los procesos que se

consideren.
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G. Retroalimentacién del Cliente
Al implementar un sistema de retroalimentacion para recopile opiniones de los clientes
sobre el servicio ofrecido por la empresa GEMAPRO, S.A DE C.V. serd de mucha ayuda para
lograr evaluar las actividades de mejora que se hallan realizado en la empresa y su utilidad radica

en obtener informacion que permita realizar mejoras en el proceso y el servicio.

H. Cultura Organizacional
Como altimo punto se debe fomentar un ambiente donde todos los empleados se sientan
empoderados para sugerir mejoras y participar activamente en la toma de decisiones, esto se puede
lograr por medio del reconocimiento y la recompensa por los esfuerzos de los empleados en la
mejora de la calidad y eficiencia, esto permitiria lograr identificar las herramientas a ser aplicadas
en la propuesta se logré analizar las problematicas y a su vez identificar las posibles herramientas

que podria ser implementada para solventarla.

4.5 VSM Propuesto para la empresa GEMAPRO

Para la construccion del VSM en un nivel Futuro es una herramienta visual utilizada en la
metodologia Lean para disefiar y mejorar procesos, con el objetivo de optimizar el flujo de valor
hacia el cliente. A diferencia del VSM Actual, que se enfoca en mapear el estado actual de un
proceso, el VSM Futuro representa cdmo deberia ser el proceso después de implementar mejoras.
Su utilidad radica en identificar y eliminar desperdicios, reducir tiempos de ciclo, mejorar la

eficiencia y, en Gltima instancia, entregar mayor valor al cliente.
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Utilidad del VSM Futuro
Visualizacion del estado ideal: Permite a los equipos proyectar como deberia funcionar
el proceso después de aplicar mejoras, lo que facilita la planificacion y la toma de

decisiones.

Reduccion de brechas: Ayuda a identificar las diferencias entre el estado actual y el futuro

deseado, lo que permite priorizar acciones para cerrar esas brechas.

Enfoque en el cliente: Al centrarse en el flujo de valor, asegura que las mejoras estén

alineadas con las necesidades del cliente.

Colaboracion y alineacion: Fomenta la participacion de todos los involucrados en el

proceso, promoviendo un entendimiento comdn y un compromiso con las mejoras.

Brechas que busca reducir

El VSM Futuro se enfoca en reducir brechas como:

e Tiempos de espera: Minimiza los tiempos muertos entre actividades.

e Desperdicios: Elimina actividades que no agregan valor (sobreproduccidn, inventarios
excesivos, defectos, etc.).

e Cuellos de botella: Identifica y resuelve puntos criticos que ralentizan el proceso.

e Falta de estandarizacion: Promueve la creacion de procesos estandarizados y
repetibles.

e Ineficiencias en el flujo: Optimiza el flujo de materiales, informacién y trabajo.
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4.5.1 VSM Futuro gestion de GEMAPRO, S.A. DE C.V.

llustracion 24 - VSM Futuro propuesto

Value Stream Mapping Proceso : Gestion de servicio de la empresa GEMAPRO FUTURO FECHA : 15 Enero 2025
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Analisis de los VSM Actual y futuro

e VSM Actual: Representa el estado actual del proceso de gestion de servicios en GEMAPRO, mostrando las etapas,
tiempos y cuellos de botella existentes.
e VSM Futuro: Propone una vision optimizada del proceso, identificando oportunidades de mejora y eliminando

actividades que no agregan valor.

. Herramienta
Aspecto VSM Actual VSM Futuro Mejora
propuesta
. Mayor cantidad de etapas, lo  Menor cantidad de etapas, Mayor fluidez y * Trabajo estandar
Ndmero de indi ] lidand idad : ; o5'S
Etapas que indica un proceso mas  consolidando actividades menor tiempo de
fragmentado. similares. ciclo. *Gemba

Tiempos de ciclo reducidos
Tiempos de ciclo mas largos, gracias a la eliminacion de = Mayor eficienciay o Trabajo estandar

Tiempo de ) el CIENCIE
Ciclo espemalme_nte en Ia; etapas actividades que no agregan entrega mas rapida | ¢5'g
de evaluacion y validacion. ~ valor y la consolidacion de de proyectos.
etapas.
Se han eliminado o reducido _ )
Se identifican cuellos de los cuellos de botella Menor tiempo de | * Trabajo estandar
Cuellos de _ e Dotet J
Botella botella en las etapas de ~ mediante la optimizacion de  espera'y mayor

evaluacion y validacion. recursos y la redistribucion productividad. *Gemba
de tareas.




Tabla 9 - Matriz de analisis comparativo
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Herramienta

Colaboracion

diferentes areas involucradas de equipos multifuncionales
en el proceso. y herramientas digitales.

Aspecto VSM Actual VSM Futuro Mejora
propuesta
. e Trabajo estandar
Al Se identifican varias Se han eliminado estas Mayor eficienciay | ¢ Administracion
que no = — o g
actividades que no aportan  actividades, simplificando el reduccion de de Procesos
Agregan -
Valor valor al cliente. proceso. Ccostos. eGemba
. Mayor flexibilidad gracias a M&YOr capacidad de| « Trabajo esténdar
Menor flexibilidad en el N adaptacion a e Administracion
I la consolidacion de tareas y .
Flexibilidad proceso, con tareas I "y cambios y de Procesos
s a capacitacion cruzada de -
altamente especializadas. | variaciones en la | ¢Gemba
0s empleados.
demanda.
Menor colaboracion entre las Mayor colaboracion a traves Mejora en la * Trabajo estandar

comunicacion y
toma de decisiones.

e Administracion
de Procesos

Elaboracion propia



159

El VSM futuro presenta una mejora significativa en comparacién con el VSM actual. Al
consolidar etapas, eliminar actividades que no agregan valor y optimizar el flujo de trabajo, se

logra un proceso més eficiente, flexible y orientado al cliente.

Principales Beneficios del VSM Futuro:

e Reduccion de costos: Al eliminar actividades innecesarias y optimizar el uso de recursos.
« Mejora en la calidad: Al simplificar el proceso y reducir los errores.
o Aumento de la satisfaccion del cliente: Al entregar los proyectos en plazos mas cortos y
con mayor calidad.
o Mayor agilidad: EI proceso se vuelve mas adaptable a los cambios y demandas del
mercado.
Segun los valores obtenidos tanto del VSM actual como el futuro se puede observar que se
obtendria al lograr implementar todas las mejoras propuestas en el tiempo un 50% y en el caso de
la mano de obra un 22%. Siendo muy significativo para el futuro de la empresa y el ahorro que

esta obtendria en el tiempo.

Tabla 10 - Matriz comparativa

Variable VSM Actual | VSM Futuro | _MV€lora
porcentual
Tiempo Total (dias) 315 210 50%
Cantidad de 11 9 9904
Operadores
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4.5.2 Metodologia de seleccion de herramientas de Lean Management

A continuacidn, se presenta la metodologia utilizada para establecer las herramientas que
serian utilizadas en la propuesta, considerando que la organizacion no cuenta con ningun tipo de
herramientas, por lo tanto, se consideran como obligatorias las que desarrollan una base y cultura

de calidad en los procesos como serian las herramientas siguientes:

Metodologia 5S
Definicion: Es una técnica de organizacién del espacio de trabajo que consta de cinco
pasos: Seiri (Clasificar), Seiton (Ordenar), Seiso (Limpiar), Seiketsu (Estandarizar) y

Shitsuke (Mantener). Su objetivo es crear un entorno de trabajo eficiente, seguro y ordenado.

Aplicacion para la empresa: En un entorno de servicios, las 5S pueden aplicarse para
organizar areas de trabajo, archivos digitales, herramientas de software y espacios fisicos. Por
ejemplo, en una oficina, se puede clasificar y ordenar documentos, limpiar equipos y estandarizar

procesos de almacenamiento de informacion.

Motivo de uso: GEMAPRO puede utilizar las 5S para eliminar el desorden y la falta de
organizacion, lo que mejora la eficiencia, reduce tiempos de busqueda de informacion y crea un

ambiente més productivo. Ademas, fomenta una cultura de disciplina y orden.

Gemba
Definicion: "Gemba™ significa "el lugar real" en japonés. Se refiere a la préactica de
observar los procesos directamente en el lugar donde ocurren, para identificar problemas y

oportunidades de mejora.
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Aplicacion en servicios: En un servicio, el Gemba puede ser el area de atencidn al cliente,
el departamento de soporte técnico o cualquier lugar donde se preste el servicio. Los lideres pueden
observar como se realizan las tareas, identificar cuellos de botella y recopilar informacion directa

de los empleados y clientes.

Motivo de uso: GEMAPRO puede utilizar Gemba para comprender mejor cémo se
ejecutan sus procesos de servicio, identificar ineficiencias y tomar decisiones basadas en datos
reales, en lugar de suposiciones. Esto es especialmente Util si la empresa nunca ha analizado sus

procesos de manera sistematica.

Trabajo Estandar

Definicion: Consiste en documentar y estandarizar las mejores précticas para realizar una
tarea 0 proceso, asegurando que todos los empleados sigan los mismos procedimientos de manera

consistente.

Aplicacién en servicios: En un servicio, el trabajo estandar puede aplicarse a procesos
como la atencion al cliente, la resolucion de quejas o la gestion de pedidos. Por ejemplo, se puede

crear un protocolo estandar para responder a preguntas frecuentes de los clientes.

Motivo de uso: GEMAPRO puede implementar el trabajo estandar para garantizar que
todos los empleados sigan los mismos procedimientos, lo que mejora la calidad del servicio, reduce
errores y facilita la capacitacion de nuevos empleados. Esto es crucial si la empresa no cuenta con

procesos documentados.
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Administracién de Procesos

Definicion: Es la gestion sistemética de los procesos de negocio para asegurar que sean
eficientes, efectivos y estén alineados con los objetivos de la empresa. Incluye la identificacion,

disefio, ejecucion, monitoreo y mejora continua de los procesos.

Aplicacién en servicios: En un servicio, la administracién de procesos puede aplicarse
para mapear y optimizar flujos de trabajo, como la recepcién de solicitudes de clientes, la entrega
de servicios o la gestion de incidencias. Herramientas como los diagramas de flujo o el Value

Stream Mapping (VSM) son (tiles para este fin.

Motivo de uso: GEMAPRO puede utilizar la administracion de procesos para identificar
cuellos de botella, reducir tiempos de espera y mejorar la experiencia del cliente. Esto es
especialmente importante si la empresa no ha analizado sus procesos de manera formal y enfrenta

problemas de eficiencia.

En resumen, los motivos para la implementacion de las herramientas descritas

anteriormente en la empresa GEMAPRO:

o 5S: Mejora la organizacion y eficiencia en el entorno de trabajo.

o Gemba: Permite identificar problemas reales y oportunidades de mejora directamente en
el lugar donde ocurren.

e Trabajo Estandar: Establece procedimientos consistentes para mejorar la calidad del
servicio.

e Administracion de Procesos: Optimiza los flujos de trabajo y reduce ineficiencias.
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Estas herramientas son ideales para GEMAPRO porque proporcionan un enfoque
estructurado y préactico para mejorar la calidad y eficiencia de sus servicios, especialmente si la

empresa no ha utilizado previamente metodologias de mejora continua.

Luego de la descripcion de las herramientas propuestas como primera etapa se debe de
evaluar los problemas que resolverian cada técnica, para luego realizar un anélisis de los problemas

que las técnicas de Lean Management pueden resolver mediante su aplicacion.

Luego se debe de elaborar un analisis de evaluacion para cada herramienta a ser
seleccionadas, y con esto se construye una matriz de evaluacion el cual permitiria identificar de
una forma maés practica que técnicas permiten dar solucion a la mayoria de los problemas que se

han identificado en el diagnostico.

Al finalizar se debera de concluir la evaluacion para finalmente aplicar las técnicas que
serian enlistadas para seguir con los apartados de la definicion de técnicas y elaborar un modelo

preliminar propuesto.

4.5.3 Evaluacion de problemas para resolver por cada técnica

Tabla 11 - Matriz de evaluacion de técnicas

Herramientas de Lean Management % o) 2 4 © g c)?_

g o) 52 3 & 3

o 3 S o 835

_ “s | § | B2 |&%E

Problematicas 8 = =0° > ® 3
La planeacion del negocio no es desarrollada 1 1 1 1
Falta de control de calidad del servicio que se ofrece 1 1 1 1
Falta de Seguimiento de nuevos proyectos 1 1 1 0
Totales 3 3 3 2
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Considerando los problemas planteados en el capitulo 3 diagnostico de la empresa, se
determiné cudles serian las técnicas de Lean Management que permiten solucionarlos de forma
directa, a continuacion, se presenta una matriz para identificar las herramientas que puedan ser

utilizadas.

La siguiente figura servira como referencia de las herramientas que estariamos aplicando
en la propuesta de solucidn, su ponderacion seria en base al numero 1 el cual se consideraria que

es viable su utilizacion y donde se podra visualizar segun la siguiente tabla.

Con la anterior evaluacion se logro utilizar como respaldo para identificar las técnicas que
estariamos utilizando, siendo las que tienen un valor de tres las que se han considerado para
desarrollar las propuestas. A continuacién, se presenta cada herramienta a ser utilizada para la

propuesta.

Tomando en cuenta las herramientas principales a ser utilizadas para la propuesta y las de
apoyo que se visualizan en el esquema anterior se plantea a continuacion los problemas principales

que se estarian evaluando y proponiendo posibles soluciones.

lustracion 25 - Esquema de herramientas aplicadas para la propuesta

Herramientas
lean management
para crear un
sistema de
calidad para
GEMAPRO S.A. DE
C.V.

Empower § TRABAJO
ment STAN DAIj
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4.5.4 Problematica # 1: La planeacion del negocio no es desarrollada
Esta problematica se centra en el crecimiento del negocio actualmente el cual no ha logrado
maximizar en el contexto actual de la empresa y se realizan las acciones segun la marcha de las

solicitudes que desean los clientes actuales.

Es asi como para este caso se propone implementar la metodologia de las 5°S (Clasificar,
Ordenar, Limpiar, Estandarizar, Sostener), la cual se lograria su implementacién primeramente

con la realizacion de sesiones donde se estarian realizando capacitacién sobre la metodologia 5S.

Obijetivo de la propuesta: Mejorar la organizacion y limpieza del espacio de trabajo, lo que

incrementa la eficiencia y reduce tiempos de busqueda.

Como primer punto de solucion se utilizara in formato de Check list esta tiene diferentes
componentes que serviria para evaluar las areas de las empresas que desarrollen un servicio, esta

se presenta a continuacion.

La plantilla de Check list posee una caratula donde se presenta el estado, prioridad,
actividad, descripcion los dias de seguimiento y el porcentaje de finalizacion de cada actividad,
cada uno de estos puntos deben ser llenados por la empresa y llenados por los responsables de su

realizacion.

A continuacion, se presenta una imagen como referencia para la creacion de un Check list

de verificacion, aplicado como propuesta.
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4.5.4.1 Formato de Check List de 5S

lustracion 26 - Check list para solucionar de problemas

PROBLEMA: La planeacidn del negocio no es desarrollada SEMANA DEPLANEACION:

ESTADO  PRIORIDAD ACTIVIDADES PARA REALIZAR DESCRIPCION SEGUIMIENTO SEMANAL % HECHO

Seiri (Clasificar) Lunes ~ Martes  Miércoles  Juewes Viernes % Avance

Identificar y separar informacion relevante de la

Proceso ALTO . ., Utilizar informacion centrada en la planeacion del proyecto. 0%
irrelevante en la planeacion.
|dentificar cada uno de los indicadores _— - _— ,
Proceso ALTO identificar rendimiento y aplicar mejora continua. 0%
propuestos (KP1)
Proceso  ALTO Clasificar objetivos y metas segdn su prioridad. Exponer metas prioritarias o que generen valor 0%
Seito (Ordenar)
Organizar la informacion de manera accesible y o _ _
Proceso ALTO ohra brindar informacion de forma rapida 0%
Establecer un sistema de archivos para _ o _ )
Proceso MEDIO ., crear un sistema de identificacion de archivos segtin proyecto 0%
documentos de planeacion.
Crear un cronograma visual para las metas y , N .
Proceso ALTO .. . esto brinda un mejor seguimiento a las actividades programadas. 0%
actividades planificadas.
Seiso (Limpiar)
Revisar y limpiar el entorno de trabajo para - . -
Proceso MEDIO ylmp jop limpieza de papeleo u archivos que no sean de utilidad. 0%

facilitar la planeacion.
Eliminar distracciones que afecten el enfoque en|  eliminar tareas o metas que ya fueron ejecutadas que puedan
la planeacion. confundir el enfoque.
Asequrarse de que el equipo esté preparado y
motivado para contriuir.

Proceso ALTO 0%

Proceso ALTO es necesario el aporte de cada integrante 0%
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PROBLEMA: La planeacion del negocio no es desarrollada SEMANA DEPLANEACION:

ESTADO PRIORIDAD ACTIVIDADES PARA REALIZAR DESCRIPCION SEGUIMIENTO SEMANAL

Seiketsu (Estandarizar)

Desarrollar estandares para la documentacion y

Proceso ALTO . ., hace més facil el entendimiento y desarrollo de la planeacion 0%
el sequimiento de la planeacion.
Establecer procedimientos claros para la . . . )
Proceso ALTO L P o P ., brinda un entendimiento més rapido y sencillo 0%
revision y actualizacion de la planeacion.
Asegurar que todos los miembros del equipo i liari
Proceso MEDIO : 0| . q q p todos los miembros deben estar famlllanzados con el proceso de %
estén alineados con el proceso de planeacion. planeacion
Shitsuke (Sostener)
Fomentar una cultura de mejora continua en la . ) ) I
Proceso ALTO ., ] . Brindar mejora continua en el proceso de planificacion 0%
planeacion del negocio.
Realizar revisiones periddicas del proceso de -
Proceso ALTO p ., P Seguimiento en avances y atrasos 0%
planeacion.
Capacitar al equipo en précticas efectivas de ) i
Proceso ALTO p q p p Brindar capacitacion constante 0%

planeacion y gestion.

Elaboracion propia
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a) Aplicacion del Trabajo estandar
Aplicacién de la herramienta Trabajo estandar
La empresa GEMAPRO realiza la instalacion de sistemas de proteccion contra incendios
y quiere mejorar la consistencia y la calidad de sus instalaciones. Se ha observado variaciones en
el tiempo de instalacién y en la calidad del trabajo realizado, y se quiere estandarizar el proceso
para asegurar que todas las instalaciones se realicen de manera eficiente y conforme a las

especificaciones.

1. Identificacion del Proceso Critico: Se selecciona un proceso critico para estandarizar,
como la instalacion de un sistema de rociadores automaticos en un edificio comercial. Este
proceso se elige porque tiene un impacto significativo en la seguridad y porque se ha
identificado que hay variabilidad en la forma en que se realiza.

2. Observacion y Documentacion del Proceso Actual: Se realiza una observacion detallada
de como se llevan a cabo las instalaciones en la préactica. El personal que realiza las
instalaciones es observado para identificar los pasos que realiza, los tiempos que toma para
cada tarea, y las herramientas y materiales que utilizan.

b) Paso 1: Preparacion del sitio (inspeccion, planificacion, y asegurarse de que todos
los materiales estén listos).
c) Paso 2: Instalacion de tuberias y soportes.

d) Paso 3: Instalacion de rociadores y pruebas.

e) Paso 4: Inspeccion final y entrega del sistema al cliente.
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3. Andlisis y Desarrollo del Trabajo Estandar: Con base en la observacion, se analizan los
pasos del proceso y se desarrollan las mejores practicas para cada etapa.

e Documentacién Detallada: Crear un documento que describa paso a paso como
realizar cada tarea en la instalacion (Check list).

e Establecimiento de Normas: Definir los estandares de calidad y seguridad que deben
cumplirse en cada paso.

4. Capacitacion e Implementacion: Se capacita a todo el personal en el nuevo
procedimiento estandar para asegurarse de que todos entiendan y sigan el mismo método,
esta capacitacion incluye:

e Revision del Proceso Estandar: Explicar y revisar el documento de trabajo estandar
con todo el personal.

e Simulacién Préctica: Realizar sesiones practicas donde el personal puede aplicar el
nuevo estandar en un entorno controlado antes de hacerlo en un proyecto real.

5. Monitoreo y Retroalimentacion: Después de implementar el trabajo estandar, se
monitorea el desempefio del personal para asegurar que se esta siguiendo el procedimiento
correctamente. Se recogen retroalimentaciones para identificar areas de mejora.

e Revision de Instalaciones: Revisar las instalaciones realizadas para asegurarse de que
cumplen con los estandares establecidos.

e Encuestas de Satisfaccion: Recoger comentarios de los clientes y del personal sobre
el nuevo proceso para detectar cualquier problema o area que necesite ajustes.

6. Ajustesy Mejora Continua: Con base en el monitoreo y la retroalimentacion, se realizan

ajustes al procedimiento estandar si es necesario.
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El objetivo es mejorar continuamente el proceso y adaptarse a nuevas necesidades o

desafios.

Documentacion del Trabajo Estandar
La documentacion que utilizaria el trabajo estdndar es variada pero muy especifico, es asi

como a continuacion se detallan los puntos principales del proceso.

o Titulo: Procedimiento Estdndar para la Instalacion de Sistemas de Rociadores

Automaticos

o Objetivo: Garantizar una instalacion eficiente y conforme a los estandares de seguridad.

o Materiales Necesarios: Tubos, rociadores, soportes, herramientas de corte, equipo de

prueba.

e Procedimiento:

1. Preparacion: Inspeccionar el area de instalacion y verificar los materiales.

2. Instalacion de Tuberias: Medir y cortar tuberias segun las especificaciones.

Montar las tuberias utilizando soportes adecuados.

3. Montaje de Rociadores: Instalar los rociadores a intervalos especificados y

ajustarlos segun las normas.

4. Pruebasy Verificacion: Realizar pruebas de presion y verificar la correcta

funcionalidad del sistema.

5. Inspeccion Final: Revisar toda la instalacion y preparar el informe para la

entrega al cliente.
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Tomando en cuenta lo anteriormente descrito se presenta a continuacion una propuesta del
formato utilizado para la creacion de procedimientos de trabajo estdndar el cual ha sido

considerado como parte de la propuesta.

El formato propuesto considera el proceso, tiempo por actividad, tiempo de ejecucion, roles

y responsabilidades y la mejora establecida, como se puede observar a continuacion.

lustracion 27 - Formato de captura de tiempos

A A DDA PROCEDIMIENTO DEL TRABAJO ESTANDAR
GEMAPRO
Empresa: GEMAPRO 5.A. de C.V.

TIEMPO DE EJECUCION o

PROCESOS POR ACTIVIDAD (Horse) EJECUCION TOTAL| ROLES Y RESPONSABILIDADES MEJORA CONTINUA
(Horas)
6. INSPECCION VISUAL ENCARGADO DE
) . Capacitacion: Ofrecer formacion
. . ENSAMBLAJE Y . \ e
6.1. Revisar visualmente la tuberia ensamblada para detectar posibles errores o defectos 16 ENCARGADO DE continua para mejorar la habilidad y
) ) — 40 R eficiencia del personal.
6.2. Cotregir cualquier anomalia encontrada durante la inspeccién A CONTROL DE CALIDAD

Como se puede observar lo que se busca es desarrollar una cultura de calidad aplicando a
formatos y procedimientos estandarizados los cuales hoy en dia, son necesarios para dar una guia
operativa en la organizacion. A continuacion, se presenta el formato con algunos procedimientos

estimados.

Introduccion al cuadro de procedimiento del trabajo estandar

Como una de las herramientas de Lean Management a ejecutar para la solucion de la
problematica #1: La planeacion del negocio no es desarrollada; se presenta de la siguiente forma
el cuadro del formato de procedimiento de trabajo estandar, este formato tiene como objetivo

ayudar a la empresa GEMAPRO a priorizar y enfocar los procesos de mayor importancia.
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4.5.4.2 Formato del procedimiento del trabajo estandar

i PROCEDIMIENTO DEL TRABAJO ESTANDAR
GEMAPRO
i : Empresa: GEMAPRO S.A. de C.V.
TIEMPO DE
TIEMPO DE EJECUCION
PROCESOS POR ACTIVIDAD (Horas) EJECU(C’_:SI:S;'OTAL ROLES Y RESPONSABILIDADES MEJORA CONTINUA
1. PREPARACION DE AREA DE TRABAJO
1.1. Verificar que el 4rea de trabajo este limpia y ordenada 2 Revision Perloc!lca: I_E_valua'\r regularmgnte
7 el proceso para identificar 4reas de mejora.
1.2. Asegurar todas las herramientas y quipos necesarios para la ejecucion del proyecto 5
2. REVISION DE DOCUMENTACION
2.1. Revision de disefio y especificaciones del sistema contra incendios 6 Revision PEI’IOC!ICEIZ I_E_valuzflr regularme_:nte
10 el proceso para identificar 4reas de mejora.
2.2. Revisar lista de materiales y herramientas necesarias para el proyecto 4
3. INSPECCION DE COMPONENTES ENCARGADO DE
S ENSAMBLAJE (Revisar, Revision Periédica: Evaluar regularmente
3.1. Asegurar que los componentes hidraulicos son los correctos 8 - - ] PR .
10 realizar ensamblaje y soldadura |el proceso para identificar areas de mejora.
3.2. Comprobar que los componentes estén libres de defectos 2 de tuberia)
4. MONTAJE DE TUBERIAS L » .
Capacitacion: Ofrecer formacion continua
4.1. Insertar los componentes en las posiciones correspondientes al disefio del sistema 56 para mejorar la habilidad y eficiencia del
80 personal.
4.2. Asegurar que los componentes estan correctamente instalados 24
5. SOLDADURA DE TUBERIAS L » .
Capacitacion: Ofrecer formacién continua
5.1. Realizar la soldadura de los componentes de la tuberia 96 para mejorar la habilidad y eficiencia del
— - - - - 112 personal.
5.2. Verificar la calidad de la soldadura (sin puentes de soldadura ni conexiones frias) 16
6. INSPECCION VISUAL ENCARGADO DE o y .
ENSAMBLAJE Y Capacitacion: Ofrecer formacién continua
6.1. Revisar visualmente la tuberia ensamblada para detectar posibles errores o defectos 16 ENCARGADO DE CONTROL para mejorar la habilidad y eficiencia del
40 personal.
6.2. Corregir cualquier anomalia encontrada durante la inspeccion 24 DE CALIDAD
7. PRUEBA FUNCIONAL c itacion: Of f y i
apacitacion: Ofrecer formacion continua
7.1 Realizar pruebas funcionales para asegurar que la tuberia funcione correctamente 8 ENCAR(;';%(ZLDIEDES NTROL para mejorar la habilidad y eficiencia del
14 personal.
7.2 Documentar los resultados de la prueba y realizar ajustes si es necesario. 6
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4.5.5 Problematica # 2: Falta de control de calidad del servicio que se ofrece
El contexto de este problema esta enfocado en el mantenimiento de los clientes que recibe

el servicio ofertado por la empresa investigada, la cual debe mantener un nivel de calidad.

a) Implementacion del Gemba
La empresa GEMAPRO ha recibido quejas sobre la eficiencia en la instalacion de equipos
contra incendios. El personal técnico estd reportando que las instalaciones estan tomando mas
tiempo de lo previsto, y los clientes se quejan sobre problemas con la funcionalidad de algunos

equipos después de la instalacion. Pasos de implementacion herramienta Gemba:

b) Visita al Lugar de Trabajo
El equipo técnico debe utilizar la herramienta Gemba y visitar de forma técnica el lugar
donde se realizan las instalaciones en lugar de basarse Unicamente en los informes de los técnicos
y los informes de los clientes. Luego el equipo técnico se debe observar directamente el proceso

de instalacion en el lugar.

c) Observacion directa

Durante la visita a diferentes sitios de instalacién, el equipo técnico observa lo siguiente:

e Procedimientos de Instalacion: Como el personal esta realizando la
instalacion de los equipos contra incendios, desde la planificacion hasta la
ejecucion.

e Equipos y Herramientas: Los tipos de herramientas y equipos que estan

utilizando, y si hay problemas con ellos.
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e Coordinacién y Comunicacion: Como se coordina el personal entre si'y con
el cliente, y si hay algun problema en la comunicacion o en la comprension de

los requisitos del cliente.

d) Interaccion con el Personal
El equipo técnico habla con el personal de instalacion para entender mejor sus desafios y

recoger sus comentarios. Preguntan sobre:

o Dificultades en el Proceso: ;Qué problemas encuentran durante la instalacion? ¢;Hay

aspectos del proceso que consideran especialmente complicados?

« Sugerencias para Mejorar: ;Qué cambios creen que podrian facilitar su trabajo? ; Tienen
ideas para mejorar la eficiencia de la instalacion o para resolver problemas que se presentan

con frecuencia?

e) Identificacién de Oportunidades de Mejora

Después de la observacion y las conversaciones, se identifican varias areas de mejora:

e Problemas con el Equipo: Algunos de los equipos y herramientas que utilizan el personal,

estan obsoletos 0 no estan en buen estado, lo que retrasa el proceso de instalacion.

o Deficiencias en los Procedimientos: Los procedimientos actuales para la instalacién no
siempre se ajustan a las especificaciones del fabricante o a los codigos de seguridad, lo que

puede causar problemas en el rendimiento de los equipos.

e Comunicacion con el Cliente: En algunos casos, la comunicacion con el cliente sobre los

requisitos y expectativas no es clara, lo que lleva a malentendidos y ajustes adicionales.
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f) Implementacion de Mejoras

Con base en los hallazgos, se implementan las siguientes mejoras:

e Actualizacion del Equipo: Se invierte en herramientas y equipos de instalacion mas

modernos y en mejor estado para facilitar el trabajo de los técnicos.

o Revisidn de Procedimientos: Se actualizan los procedimientos de instalacion para que se
alineen mejor con las especificaciones del fabricante y los cddigos de seguridad. Se

proporciona formacion adicional a los técnicos si es necesario.

e Mejora en la Comunicacién: Se establecen protocolos mas claros para la comunicacion
con los clientes, incluyendo listas de verificacion detalladas para asegurar que todos los

requisitos se comprendan y se cumplan desde el principio.

« Implementacion de Check list: Se establece un Check list para llevar un control diario

sobre el procedimiento que se utilizar para realizar las actividades en dicho proyecto.

g) Seguimiento
Después de implementar las mejoras, se realiza un seguimiento para evaluar el impacto de
los cambios. Se monitorean el tiempo de instalacion, la satisfaccion del cliente y la funcionalidad

de los equipos instalados para verificar si hay mejoras en la eficiencia y en la calidad del trabajo.

4.5.6 Problematica # 3: Falta de Seguimiento de nuevos proyectos

En este problema se refiere a la incapacidad o deficiencia en la supervision y monitoreo de
las iniciativas y proyectos recientes desde su inicio hasta su finalizacion. Esto puede incluir la falta
de evaluacion continua de los avances, el incumplimiento de plazos y objetivos, la ausencia de

retroalimentacion o comunicacion entre los equipos involucrados, y la no identificacion de
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problemas o desviaciones a tiempo. Como resultado, esta falta de seguimiento puede llevar a un
rendimiento deficiente, a la pérdida de recursos, a la insatisfaccion del cliente y a la disminucién

de la competitividad en el mercado.

e Aplicacion de la herramienta Empowerment (Empoderamiento)

La empresa GEMAPRO quiere mejorar la eficiencia y la calidad de sus instalaciones al
empoderar a su personal ya que suele encontrarse con problemas en el sitio que deben resolver,
pero sienten que no tienen la autoridad ni la flexibilidad para tomar decisiones rapidamente.
También es de considerar que la empresa busca realizar cambios que les permitan actuar con mayor

autonomia y eficacia.

e Evaluacién de necesidades y capacidades
Este punto consiste en identificar los recursos, habilidades y condiciones necesarias para
que los empleados puedan asumir mayor responsabilidad y control sobre sus decisiones laborales.
Implica analizar qué competencias requieren los empleados para ser empoderados de manera
efectiva, asi como evaluar las capacidades actuales de la organizacién para implementar estrategias
que fomenten la autonomia, confianza y participacion en los procesos. Esta evaluacion asegura
que el empoderamiento se alinee con los objetivos organizacionales y que los empleados cuenten

con el apoyo adecuado.
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v Revision de Habilidades y Conocimientos: Evaluar las habilidades y conocimientos
actuales del personal para identificar areas donde el empoderamiento podria ser mas

beneficioso.

v Identificacion de Areas Criticas: Identificar las areas del proceso de instalacion donde

el personal a menudo enfrentan problemas o deben tomar decisiones rapidas.

e Desarrollo de un Marco de Empoderamiento
Se refiere a la creacion de un conjunto estructurado de principios, estrategias y acciones
que guian el proceso de otorgar mayor autonomia y responsabilidad a los empleados dentro de una
organizacion. Este marco establece los lineamientos para fomentar la toma de decisiones, la
participacion y el desarrollo de competencias, asegurando que los colaboradores cuenten con las
herramientas y el apoyo necesario para contribuir de manera efectiva al éxito organizacional.

Ademas, busca crear una cultura de confianza, motivacion y liderazgo compartido.

v Definicion de Limites y Autonomia: Establecer claramente qué decisiones puede tomar
el personal por si mismo y cudles deben ser escaladas a supervisores o gerentes. Por
ejemplo, permitir al personal tomar decisiones sobre ajustes menores en la instalacion sin

necesidad de aprobacion previa.

v Creacién de Protocolos de Decision: Desarrollar protocolos para que el personal pueda
tomar decisiones informadas ya que estos protocolos deben incluir directrices claras sobre

cuando y como deben tomar decisiones, y qué informacion necesitan para hacerlo.
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e Capacitacion y Formacion
Se refiere a la creacion de un conjunto estructurado de principios, estrategias y acciones
que guian el proceso de otorgar mayor autonomia y responsabilidad a los empleados dentro de una
organizacion. Este marco establece los lineamientos para fomentar la toma de decisiones, la
participacion y el desarrollo de competencias, asegurando que los colaboradores cuenten con las
herramientas y el apoyo necesario para contribuir de manera efectiva al éxito organizacional.

Ademas, busca crear una cultura de confianza, motivacion y liderazgo compartido.

v Entrenamiento en Habilidades de Toma de Decisiones: Ofrecer capacitacion especifica
para mejorar las habilidades de toma de decisiones del personal que puede incluir cémo
evaluar problemas en el sitio, como considerar alternativas y cémo implementar soluciones

efectivas.

v Formacion en Comunicacion y Resolucién de Problemas: Capacitar al personal en
habilidades de comunicacion y resolucién de problemas para que puedan manejar

situaciones dificiles de manera efectiva y comunicar sus decisiones claramente.

e Proporcionar Herramientas y Recursos
Este tema consiste en equipar a los empleados con los medios necesarios, como
capacitacion, tecnologia, materiales y apoyo, para que puedan realizar sus tareas de manera
eficiente y efectiva. Esto incluye tanto los recursos fisicos como las habilidades, conocimientos y
acceso a informacidn clave gue les permitan tomar decisiones informadas y mejorar su desempefio
en el trabajo. La disponibilidad de estas herramientas es esencial para lograr resultados éptimos y

fomentar el crecimiento personal y profesional dentro de la organizacion.
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v Herramientas Adecuadas: Asegurarse de que el personal tenga acceso a las herramientas
y equipos necesarios para realizar su trabajo de manlera eficiente y resolver problemas en

el sitio.

v Recursos de Informacion: Proporcionar manuales, guias y accesos a bases de datos que

les permitan obtener informacidn relevante para tomar decisiones informadas.

e Delegacion de Responsabilidades y Autoridad
Esta implica en transferir a los empleados no solo tareas, sino también el poder de tomar
decisiones y asumir el control sobre sus areas de trabajo. Esto fomenta la autonomia, confianza y
compromiso, permitiendo que los colaboradores utilicen su juicio y creatividad para resolver
problemas y mejorar procesos. La delegacion efectiva en el contexto del Empowerment crea un
entorno donde los empleados tienen la autoridad y los recursos necesarios para influir en los

resultados de la organizacién de manera significativa.

v Asignacion de Responsabilidades: Delegar responsabilidades especificas al personal,
como la supervision de ciertos aspectos de la instalacion o la gestion de la calidad en el
sitio.

v Autoridad para Resolver Problemas: Dar al personal la autoridad para tomar decisiones

sobre problemas que surgen en el sitio sin necesidad de consultar a un superior, dentro de

los limites establecidos.
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e Fomentar un Entorno de Apoyo y Retroalimentacién

En el contexto del Empowerment esta etapa implica crear una cultura organizacional donde
los empleados no solo reciban mayor autonomia, sino también el respaldo necesario para asumir
esas responsabilidades de manera efectiva. Esto incluye proporcionar un ambiente de confianza en
el que los lideres ofrezcan retroalimentacion constructiva y continua, ayudando a los empleados a
mejorar sus habilidades y tomar decisiones con mayor seguridad. Un entorno de apoyo permite a
los colaboradores experimentar y aprender, mientras que la retroalimentacion asegura que el
empoderamiento se alinee con los objetivos organizacionales, ajustando y corrigiendo el rumbo

segun sea necesario. También se debe considerar los siguientes puntos de apoyo.

v Cultura de Apoyo: Crear un entorno en el que el personal se sientan respaldados en sus

decisiones y sepan que sus juicios seran valorados y respaldados por la empresa.

v Retroalimentacion Constructiva: Proporcionar retroalimentacion regular sobre las

decisiones tomadas y los resultados obtenidos, y reconocer los logros y las mejoras.

e Monitoreo y Ajuste

Se refiere al seguimiento continuo del desempefio de los empleados empoderados y la
evaluacion de los resultados para asegurar que las nuevas responsabilidades y autonomia asignadas
estén funcionando de manera efectiva. Este proceso implica revisar el progreso, identificar
posibles obstaculos y realizar ajustes en los niveles de autoridad, recursos o estrategias segin sea
necesario. El monitoreo garantiza que los objetivos organizacionales se cumplan, mientras que los
ajustes permiten mejorar el proceso, asegurando que el empoderamiento sea sostenible y
beneficioso tanto para los empleados como para la organizacion. Se debe de considerar los

siguientes puntos:
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v Evaluacion del Impacto: Monitorear el impacto del empoderamiento en la eficiencia y
calidad de las instalaciones. Analizar si el personal esta resolviendo problemas de manera

maés efectiva y si hay mejoras en la satisfaccion del cliente.

v Ajustes y Mejoras: Hacer ajustes al marco de empoderamiento segin sea necesario,

basandose en la retroalimentacion del personal y en los resultados obtenidos.

4.6 Propuesta sistema de gestion de calidad para la empresa GEMAPRO, S. A.

de C.V

En el competitivo mundo empresarial actual, la implementacion de un sistemas de gestion
de calidad se ha convertido en un factor critico para el éxito y la sostenibilidad de las
organizaciones, es asi como GEMAPRO, S.A. de C.V., siendo una empresa dedicada al sector
industrial se encuentra en un punto crucial donde la adopcion de un sistema integral de gestion de
calidad no solo representa una oportunidad de mejora, sino una necesidad estratégica para

mantener su competitividad y asegurar su crecimiento futuro.

A continuacion, se presenta una propuesta la cual se fundamenta en un analisis exhaustivo
de los procesos actuales de la empresa, identificando areas de oportunidad y estableciendo una
metodologia sistematica para la mejora continua. A través de la implementacion de estandares
internacionales de calidad, como la norma ISO 9001:2015, se busca optimizar los procesos
productivos, reducir costos operativos, minimizar errores y desperdicios, y mejorar la satisfaccion
tanto de clientes internos como externos. Este sistema no solo se enfocara en el control de calidad
del producto final, sino que abarcara todos los aspectos de la organizacion, desde la planificacion

estratégica hasta la gestion de recursos humanos y materiales.
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Importancia de implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) representa una decision
estratégica fundamental que transformara significativamente la manera en que la empresa ofrece
sus servicios. Este sistema no solo garantizara la consistencia y excelencia en la entrega de
servicios, sino que también establecerd un marco estructurado para la mejora continua,
permitiendo a la empresa GEMAPRO diferenciarse en un mercado altamente competitivo. Al
adoptar un SGC, la empresa podrad optimizar sus procesos internos, reducir costos operativos,
minimizar errores y, lo mas importante, incrementar la satisfaccion del cliente a través de servicios
que cumplan o excedan consistentemente sus expectativas. Ademas, la implementacion del SGC
facilitara la documentacion y estandarizacion de procesos, mejorara la comunicacion interna y
externa, y proporcionara una base sdlida para la toma de decisiones basada en datos, resultando en
una ventaja competitiva sostenible y en el fortalecimiento de la reputacion de GEMAPRO como

proveedor de servicios de alta calidad en el sector industrial.

Consideraciones del Sistema de Gestion de Calidad

e Reducir el tiempo de entrega de proyectos en un 15% durante el primer afio de
implementacién del SGC.

e Mejora la eficiencia operativa y facilita la transferencia de conocimiento.

e Aplicar una evaluacion del tiempo que sea para el acceso a documentos criticos.

e Porcentaje de documentacion actualizada.

e NuUmero de mejores practicas documentadas.
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Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de GEMAPRO abarca todos los procesos,
actividades y servicios relacionados con el disefio, desarrollo e implementacion de proyectos
industriales. Este sistema se aplica a todas las operaciones realizadas en las instalaciones

principales de la empresa y en los sitios de proyecto de los clientes.

Politica propuesta

Una politica de calidad en Lean Management es fundamental para alinear los objetivos
estratégicos de la organizacion con la mejora continua y la satisfaccion del cliente. Su utilidad
radica en proporcionar una guia clara para la toma de decisiones, enfocandose en la eliminacién
de desperdicios, la optimizacion de procesos y la creacion de valor. Los beneficios incluyen una
mayor eficiencia operativa, reduccién de costos, mejora en la calidad del producto o servicio, y
una cultura organizacional comprometida con la excelencia, todo lo cual fortalece Ia
competitividad en el mercado. A continuacién, se presenta una propuesta de politica que sea de

ayuda para las propuestas integradas en esta investigacion.

Procesos Clave
Para el sistema de gestion de calidad es necesario identificar los procesos claves y tener sus

nombres y definicion operativa para dejar claro su funcionalidad.

e Gestion de proyectos: Proceso de planificacion, ejecucion, seguimiento y cierre de
proyectos dentro de un servicio. Implica la coordinacion de recursos, actividades y tiempo
para cumplir con los objetivos del cliente, asegurando que el servicio entregado cumpla

con los requerimientos establecidos.
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o Disefio y desarrollo: Fase donde se conceptualiza y estructura un servicio, creando
soluciones que satisfagan las necesidades del cliente. Incluye la creacion de
procedimientos, sistemas y métodos para garantizar que el servicio sea eficiente, de alta

calidad y adaptable a los cambios del mercado.

« Planificacion y ejecucion: Proceso de establecer objetivos, definir estrategias y asignar
recursos para la implementacion efectiva de un servicio. La ejecucion se refiere a la puesta
en marcha del plan, donde se siguen las directrices establecidas para asegurar que el

servicio se entregue segun lo programado y con los recursos adecuados.

o Control de calidad: Actividades y procesos disefiados para garantizar que el servicio
cumple con los estandares y expectativas definidos. Incluye la monitorizacion, evaluacion
y correccion de los servicios prestados para asegurar su consistencia y eficacia en funcion

de las especificaciones acordadas.

o Gestidon de recursos: Administracion eficiente de los recursos humanos, financieros,
tecnoldgicos y materiales necesarios para la prestacion de un servicio. Su objetivo es
maximizar el uso de estos recursos para mejorar la eficiencia, reducir costos y garantizar

que los servicios sean entregados de manera optima.

Documentacion del SGC
La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es el conjunto de registros,
manuales, procedimientos, politicas e instrucciones que describen cdmo una organizacion

gestiona, controla y mejora la calidad de sus productos o servicios. Esta documentacion incluye:
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e Politica de calidad: Declaracion formal de los objetivos y compromisos de la organizacion

con respecto a la calidad.

e Manual de calidad: Documento que describe el alcance del SGC, los procesos clave y sus

interacciones.

e Procedimientos: Descripciones detalladas de las actividades y tareas que deben realizarse

para cumplir con los requisitos de calidad.

La documentacion descrita anteriormente apoyara a formar la base para asegurar la
consistencia, cumplimiento normativo, mejora continua y satisfaccion del cliente que busca la

organizacion y se propone en este documento.

4.7 Indicadores KPS cuantitativos para la propuesta
A continuacion, se presentan los KPIs cuantitativos que seran de utilidad para el

seguimiento de la propuesta:

1. Tiempo de Respuesta a Solicitudes de Mantenimiento
Definicion: Mide el tiempo promedio que tarda la empresa en responder a una solicitud de

mantenimiento desde que se recibe hasta que se inicia la accion.

e Formula: Tiempo de Respuesta = > Tiempo de Respuesta por Solicitud
Numero de Solicitudes

« Utilidad: Permite evaluar la eficiencia del equipo de mantenimiento y mejorar la satisfaccion

del cliente al reducir tiempos de espera.
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2. Tiempo de Resolucién de Incidencias
« Definicién: Mide el tiempo promedio que tarda la empresa en resolver una incidencia o

problema de mantenimiento.

Formula: Tiempo de Resolucion = > Tiempo de Resolucion por Incidencia

Numero de Incidencias

Utilidad: Ayuda a identificar cuellos de botella en los procesos de mantenimiento y a mejorar

la eficiencia operativa.

3. Cumplimiento de Plazos en Proyectos
o Definicién: Mide el porcentaje de proyectos entregados dentro del plazo acordado con el

cliente.

Formula: Cumplimiento de Plazos =Numero_de Proyectos Entregados a Tiemp(] x 100
Total de Proyectos

Utilidad: Evalla la capacidad de la empresa para gestionar proyectos de manera eficiente y

cumplir con los compromisos adquiridos.

4. Costos de Mantenimiento vs. Presupuesto

o Definicion: Compara los costos reales de mantenimiento con el presupuesto asignado.

Formula: Desviacion de Costos = Costos Reales — Presupuesto

Utilidad: Permite controlar los gastos y asegurar que los servicios de mantenimiento se

ejecuten dentro del presupuesto planificado.
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5. Disponibilidad de Equipos o Activos
« Definicién: Mide el porcentaje de tiempo que los equipos o activos estan disponibles para

su uso, sin estar en mantenimiento o reparacion.

Formula: Disponibilidad 5 Tiempo Disponible |x100
Tiempo Total

Utilidad: Evalua la eficacia del mantenimiento preventivo y correctivo, asegurando que los

equipos estén operativos la mayor parte del tiempo.

6. Indice de Satisfaccion del Cliente (CSI)
o Definicion: Mide el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios de mantenimiento

y proyectos realizados.

Formula: CSI :rYCaliﬁcaciones de Satisfaccion| x 100
Numero de Encuestas

Utilidad: Proporciona retroalimentacion directa de los clientes, lo que permite identificar areas

de mejora y fortalecer la relacion con ellos.

7. Tasa de Reincidencia de Fallas
« Definicion: Mide el porcentaje de fallas que ocurren repetidamente en los mismos equipos

0 sistemas después de un servicio de mantenimiento.

Formula; Tasa de Reincidencia =] Numero de Fallas Recurrenteg x100
Total de Fallas

Utilidad: Identifica problemas cronicos en los equipos o sistemas, lo que permite tomar
acciones correctivas mas efectivas.
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4.8 Mecanismos de seguimiento y control

Se considera que los mecanismos de seguimiento y control los cuales son un conjunto de
herramientas, técnicas y procedimientos sistematicos disefiados para monitorear el progreso de un
proceso, proyecto o sistema, comparandolo con un plan o estandar preestablecido, es asi que para
el caso de este proyecto propuesto se establecieron diferentes a lo largo de la investigacion como
es el uso de los indicadores de desempefio, pero a continuacion se presentan otras que seran de

ayuda a la hora de implementar este proyecto.

Auditorias Internas

La realizacion de auditorias de forma periddicas permitiria verificar el cumplimiento de los
procedimientos, estandares y politicas de calidad establecidos. Esta permite evaluar la
implementacién de las herramientas Lean en general, la eficacia de los procesos, la identificacion

de oportunidades de mejora y el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Se debe considerar definir una frecuencia adecuada segun el tamafio y la complejidad de la
organizacion. Es asi como el siguiente formato se disefié especificamente para llevar a cabo
auditorias de calidad en un area o departamento determinado. Su objetivo principal es evaluar si

los procesos, el personal y los sistemas de calidad cumplen con los estandares establecidos.

El modo de uso se considera segun las partes en que comprende el formato, a continuacion,

se presenta su confirmacion.

e Identificacion: Area o departamento auditado: Se especifica claramente el lugar

donde se realizara la auditoria.
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e Fecha de la auditoria: Se registra la fecha exacta en que se lleva a cabo la

evaluacion.

e Nombre del auditor: Se indica quién es la persona responsable de realizar la

auditoria.

Criterios de Auditoria: Para este punto se debe considerar los conocimientos y método que

se estarian auditando de los cuales se pueden utilizar las siguientes preguntas como base:

e ;Los procesos estdan documentados y actualizados?: Se evallGa si existen

documentos que describen los procesos y si estos estan actualizados.

e (El personal conoce los procedimientos de calidad?: Se verifica si el personal
involucrado en los procesos conoce y aplica los procedimientos de calidad

establecidos.

e Se realizan mediciones de indicadores de calidad?: Se determina si se estan

utilizando métricas para medir el desempefio de los procesos y productos.

e ;Se realizan acciones correctivas y preventivas?: Se evalUa si se toman medidas

para corregir los problemas identificados y prevenir que vuelvan a ocurrir.

Evidencia Recopilada, es un factor muy importante para mostrar un antes y después
encontrados en los procesos que serian revisados y es la columna de dicho factor que se utilizaria
para registrar las pruebas o documentos que respaldan las respuestas a los criterios de auditoria.
Por ejemplo, manuales de procedimientos, registros de capacitacion, datos de indicadores de

calidad, etc.
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En el caso de las observaciones se deberéd de detallar aquellos aspectos adicionales del
auditor, como oportunidades de mejora, desviaciones encontradas, o cualquier otra informacién

relevante.

Formato propuesto:

(N GEMAPRO
Area o departamento auditado: Fech_a d? -
auditoria:
Nombre del auditor:
. L, Evidencia )
Criterio de Auditoria ) Observaciones
Recopilada

¢ Los procesos estan documentados y
actualizados?

¢El personal conoce los
procedimientos de calidad?

¢ Se realizan mediciones de
indicadores de calidad?

¢Se realizan acciones correctivas y
preventivas?
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La aplica de encuestas a los empleados, clientes y proveedores para conocer su percepcion

sobre la calidad de los productos o servicios, la eficiencia de los procesos y la efectividad de las

iniciativas Lean. Esto permitiria evaluar la satisfaccion del cliente, identificar areas de mejora 'y

medir el impacto de las acciones implementadas. Se deberad considera una frecuencia para su

realizacion de forma periddica para obtener una vision actualizada.

GEMAPRO

Encuesta de Satisfaccion - Servicios de Mantenimiento

Nombre del cliente:

Tipo de servicio solicitado:

Fecha del servicio:

Técnico asignado:

Instrucciones: Le agradecemos su tiempo para responder esta encuesta. Su opinién es muy importante para nosotros y nos ayudara a
mejorar nuestros servicios. Por favor, seleccione la opcién que mejor represente su nivel de satisfacciéon en cada una de las siguientes

Escala de valoracién:

1 = Muy insatisfecho / 2 = Insatisfecho / 3 = Neutral / 4= Satisfecho / 5 = Muy satisfecho

Correo electronico:

N° Preguntas 1 2 3 5
1 ¢C6mo califica la amabilidad y profesionalismo del técnico?
2 ¢Como califica la puntualidad del técnico en la llegada al sitio?
3 ¢ Como califica la claridad en la explicacién del trabajo realizado?
4 ¢Cémo califica la calidad del servicio de mantenimiento brindado?
5 ¢Como califica el tiempo de respuesta desde su solicitud hasta la atencion?
6 ¢C6émo califica la limpieza y orden después del servicio?
7 ¢C6mo califica la relacién calidad-precio del servicio?
8 ¢Como califica la atencion recibida por el personal de soporte telefénico?
Nombre:
Teléfono:

iGracias por su colaboracion!
Su opinion es fundamental para seguir mejorando y ofrecerle un servicio de calidad.
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Reuniones de Mejora Continua

La empresa analizada en esta investigacion debe de organizar reuniones regulares para
analizar los resultados obtenidos, identificar nuevas oportunidades de mejora y tomar decisiones
basadas en datos. Esto permitiria involucrar a equipos de trabajo multidisciplinarios para fomentar

la participacion y el compromiso.

Entre los temas que puede aplicarse serian la revisar los KPIs, analizar los resultados de las

auditorias y encuestas, identificar y priorizar proyectos de mejora.

A continuacion, se presenta un formato el cual se ha disefiado para facilitar la organizacion
y seguimiento de reuniones enfocadas en la identificacion y resolucion de problemas, asi como en

la implementacion de mejoras continuas. Su estructura permite:

o Establecer una agenda clara: Definir los puntos a tratar y los tiempos asignados a cada

uno.

o Documentar las decisiones: Registrar los acuerdos y acciones a seguir.

« Asignar responsabilidades: Definir quién se encargaré de cada tarea.

o Realizar seguimiento: Verificar el cumplimiento de los compromisos adquiridos.
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I 3
GEMAPRO
Reunién de Mejora Continua
Fecha:
Hora de inicio:
Hora de finalizacion:
Lugar:
Participantes:

Objetivo de la Reunion
N° Tema Responsable Tiempo Estimado

1 Bienvenida y revision de la agenda Solicitante 5 minutos

2 Revision de acciones pendientes Equipo 15 minutos

3 Identificacion de nuevas oportunidades de mejora Equipo 20 minutos

4 Discusion y priorizacion de ideas Equipo 20 minutos

5 Asignacion de responsabilidades Solicitante 10 minutos

6 Definicion de plazos y seguimiento Solicitante 10 minutos

7 Cierre y resumen de acuerdos Solicitante 5 minutos

Revicion de pendientes

N° Accion Pendiente Responsable Fecha Limite Estado Comentarios

1

2

3

Identificacion de Oportunidades de Mejora

N° Area/Proceso Descripcion del Problema u Oportunidad Impacto Propuesta de Mejora

1

2

3

Acuerdos y Compromisos

Acuerdos alcanzados:

Préxima reunién

Firma de Participantes

Nombro

Cargo

Firma
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4.9 Costo beneficio

A continuacion, se presenta el analisis del costo beneficio para la creacion de la propuesta
presentadas anteriormente, esta tiene contemplada diferentes aspectos necesarios para lograr su

desarrollo en la organizacion y se han estimados valores para su realizacion.

COSTOS DE IMPLEMENTACION

Costos Iniciales (Primer Afio)

Consultoria y Capacitacion (Cotizacion en anexo)

o Consultor de calidad local: $2,500
o Capacitacion del personal: $1,200

o Materiales y suministros: $300
Tiempo del Personal: Horas dedicadas a implementacion: $1,800 (180 horas adicionales

totales ($10/hora, distribuidas entre el personal)

Subtotal Costos Iniciales: $5,800

BENEFICIOS ESPERADOS

Beneficios Cuantificables (Anuales) primer afio

Incremento en la realizacion de nuevos proyectos

o Considerando un aumento del 10% en ventas anuales por mejor calidad: $15,000

(Basado en ventas anuales por la empresa)

Reduccién de Costos Operativos

o Disminucién de errores y reprocesos: $3,000 (2% de reduccién en costos

operativos)

o Optimizacion de recursos: $1,500 (Mejor gestion de inventarios y procesos)
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Eficiencia en Tiempo
o Reduccion de tiempo en procesos: $2,400 (Ahorro de 20 horas mensuales

($10/hora))

Subtotal Beneficios Cuantificables Anuales: $21,900

ANALISIS FINANCIERO

Considerando los valores anteriores y evaluando por medio del ROI dichos datos se

presenta a continuacion en analisis financiero.

« Inversion total para la implementacion: $5,800

« Beneficios proyectados primer afio: $21,900

Aplicando la formula del costo — benecio tendriamos

C/B =_Suma de los beneficios
Suma de los costes

Aplicando los costos a la formula:
C/B = $21,900 / $5,800 = 3.78

Considerando lo siguiente:
e SiB/C >1, los beneficios superan los costos, por lo que el proyecto es viable.
e SiB/C =1, no hay ganancias, ya que los beneficios son iguales a los costos.

e Si B/C < 1, los costos son mayores que los beneficios, por lo que no se debe

considerar el proyecto.

Por lo tanto, se puede decir que el proyecto es viable para la empresa.
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INTRODUCCION

El presente Manual de Calidad tiene como objetivo servir de guia y referencia para la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en la empresa GEMAPRO, S.A.
de C.V,, aplicando los principios de Lean Management. GEMAPRO se dedica a brindar
soluciones integrales en proyectos hidraulicos, abarcando todo el ciclo del agua, lo que hace
fundamental la adopcion de herramientas y metodologias que aseguren la eficiencia, calidad y

sostenibilidad de sus operaciones.

El enfoque Lean Management se basa en la eliminacion de desperdicios y la optimizacién
de los procesos, logrando una mejora continua en la calidad de los productos y servicios
ofrecidos. Este sistema permite a la empresa no solo satisfacer las expectativas de sus clientes,
sino también ser mas competitiva en el mercado mediante la reduccion de costos y el aumento

de la eficiencia operativa.

A través de este manual, se establece el marco de referencia para la implementacion del
SGC, y adaptado a las necesidades y caracteristicas especificas de la empresa GEMAPRO. Se
detallaran los procesos clave, responsabilidades, politicas y procedimientos que regiran el
funcionamiento del sistema, fomentando una cultura organizacional orientada a la excelencia

operativa y la satisfaccion del cliente.

Este manual es una herramienta viva, sujeta a mejoras y actualizaciones conforme
GEMAPRO avance en su proceso de transformacion hacia una gestion Lean Management,
adaptandose a los cambios en el entorno y asegurando la mejora continua en todas sus

actividades.
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1.1 Propdsito

Este manual de calidad establece los lineamientos y requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) para nuestra empresa especializada en servicios de ingenieria y proyectos. El
manual esté disefiado para asegurar la calidad en todos los servicios y su cumplimiento a las

necesidades de los clientes.

1.2 Presentacion de la Empresa

Somos una empresa lider en el disefio, instalacion y mantenimiento de sistemas de
proteccion contra incendios, sistemas de bombeo, tratamiento de agua y estructuras metélicas.
Nuestro compromiso es proporcionar soluciones de alta calidad que cumplan y excedan las

expectativas de nuestros clientes.

2. Alcance del sistema de gestién de calidad

El SGC abarca todos los procesos relacionados a los servicios generales los cuales son:

Sistemas de proteccidn contra incendios

Sistemas de bombeo y tratamiento de agua

Estructuras metalicas y soldaduras

Sistemas de aire acondicionado
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2.1 Servicios Principales

1. Proteccion Contra Incendios:
o Sistemas de rociadores automaticos y gabinetes de manguera
o Redes de tuberia enterrada C900 e hidrantes
o Equipos de bombeo contra incendios
o Agentes limpios
2. Sistemas de Agua:

o Bombeo centrifugo y sumergible de agua potable
o Sistemas de bombeo para aguas lluvias

o Filtracién de agua potable (residencial e industrial)
o Sistemas de 6smosis inversa

o Limpiezay desinfeccion de cisternas

3. Estructuras Metalicas:

o Estructuras livianas
o Soldaduras calificadas
o Fabricacion de pasamanos metalicos

4. Climatizacion:

o Instalacion y mantenimiento de aires acondicionados.
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3. POLITICA DE CALIDAD

Politica de Calidad - GEMAPRO, S.ADE C.V.
En GEMAPRO, S.A DE C.V., nos comprometemos a brindar soluciones integrales y de
alta calidad en proyectos hidraulicos, abarcando todo el ciclo del agua. Nuestra politica de calidad

se basa en los siguientes principios:

e Excelenciaen el servicio: Nos esforzamos por superar las expectativas de nuestros clientes
en cada proyecto, desde sistemas de bombeo industrial hasta aplicaciones residenciales.

e Mejora continua: Implementamos un enfoque Lean Management para optimizar nuestros
procesos, reducir desperdicios y aumentar la eficiencia en todas nuestras operaciones.

e Innovacién: Buscamos constantemente nuevas tecnologias y métodos para ofrecer
soluciones hidraulicas més eficientes y sostenibles.

e Cumplimiento normativo: Nos adherimos estrictamente a todas las normas y
regulaciones aplicables en el sector hidraulico y de gestién de calidad.

e Desarrollo del talento: Fomentamos la capacitacién y el crecimiento profesional de
nuestro equipo para mantener la mas alta competencia técnica en el mercado.

e Sostenibilidad: Nos comprometemos a desarrollar proyectos que promuevan el uso
responsable del agua y la proteccion del medio ambiente.

e Satisfaccion del cliente: Mantenemos una comunicacion abierta y transparente con
nuestros clientes, asegurando su satisfaccidn en cada etapa del proyecto.

e Gestion de riesgos: Identificamos y gestionamos proactivamente los riesgos en nuestros

proyectos para garantizar resultados 6ptimos.
Nos comprometemos a revisar y mejorar continuamente esta politica de calidad para
asegurar su relevancia y eficacia en el cumplimiento de nuestros objetivos empresariales y la

satisfaccion de nuestros clientes.

[Firma del Director General] [Fecha]
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4. OBJETIVOS DE CALIDAD

e Mantener un indice de satisfaccion del cliente superior al 95%

Definicion: Este objetivo se refiere a mantener un alto nivel de satisfaccion entre nuestros clientes,

medido a traves de encuestas sistematicas y retroalimentacion estructurada.

Meétodo de medicion:

e Encuestas post-servicio

e Evaluaciones trimestrales de satisfaccion

e Andlisis de quejas y reclamos

Formula de calculo:

e Reducir los tiempos de respuesta en un 15% anual

Lograr cero accidentes laborales

Disminuir las no conformidades en un 20% anual

Aumentar la eficiencia energética en nuestros procesos

5. PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) esta basado en un enfoque de procesos que permite
planificar, ejecutar, verificar y mejorar continuamente nuestras actividades. Los procesos estan

disefiados para asegurar la calidad en todos nuestros servicios de ingenieria y proyectos.
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5.1 Mapa de Procesos

| Procesos estratégicos |
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Clientes - Requisitos

Procesos Soporte

5.2 Interaccion de Procesos

Proceso . Proceso
Salidas

Proveedor Receptor ETTaREs

Procesos Estratégicos

Lineamientos para la

Estrategias y Directrices estratégicas/ Procesos - g
o L R . ejecucion / Metas

Politicas Objetivos organizacionales | Operacionales e

especificas

Administracion Presupuestos / Todos los Recursos para
Financiera Recursos financieros procesos operacion
. Requisitos del cliente / Gestion del Especificaciones del
Comercial

Contratos Servicio Servicio
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Servicios de transporte

Proceso . Proceso
Salidas Entradas
Proveedor Receptor
Procesos Operacionales
Gestion del Planes de trabajo / Proceso de Instrucciones de trabajo
Servicio Recursos asignados Desarrollo / Recursos necesarios
Proceso de Disefios y especificaciones / | Evaluacion de Entregables para
Desarrollo Documentacién técnica Proyectos evaluacion
Evaluacion de Informes de evaluacion / - Autorizacion para
. Alta/Servicio . .
Proyectos Aprobaciones implementacion
Procesos de Soporte
Gestion de Personal competente / Todos los Recursos humanos
RRHH Programas de capacitacion procesos capacitados
Analisis de Evaluaciones de riesgo / Procesos .
2 i ) ) Controles de riesgo
Riesgos Medidas preventivas Operacionales
i Materiales y equipos / Procesos .
Logistica y equip Recursos materiales

Operacionales

6. GESTION DE RECURSOS

6.1 Recursos Humanos

e Proceso de seleccion

El contexto de los procesos de seleccidn dentro de este manual de calidad se debe alinearse

con los objetivos estratégicos de la organizacion y con los estandares de calidad definidos. Los

procesos de seleccién son clave para garantizar que el personal que se incorpora a la empresa

cumpla con las competencias necesarias para ofrecer servicios de calidad y satisfacer las

expectativas de los

clientes.
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A continuacion, se detallan los aspectos esenciales para incluir en un manual de calidad en

relacion con los procesos de seleccion:

Objetivo del proceso de seleccion: Garantizar que se seleccionen candidatos idoneos, alineados
con la cultura organizacional y los requisitos técnicos y comportamentales necesarios para la

prestacion de servicios de calidad.

Politica de seleccion: La politica debe asegurar que el proceso sea transparente, justo, y basado
en criterios objetivos. Debe seguir las normas y regulaciones laborales, promoviendo la igualdad

de oportunidades y la no discriminacion.

Requisitos del perfil del puesto: Se debe especificar claramente el perfil del candidato para cada

puesto, incluyendo habilidades técnicas, competencias personales y experiencia relevante.

Etapas del proceso de seleccion:
Publicacién de vacantes: Detallar los medios utilizados para la difusion de oportunidades

laborales.

Recepcion y filtrado de candidatos: Describir como se revisan las solicitudes y los curriculums

para filtrar candidatos que cumplan con los requisitos.

Evaluacion técnica y de competencias: Definir las herramientas de evaluacion (pruebas técnicas,

entrevistas, dindmicas de grupo) que se usaran para medir las capacidades del candidato.

Entrevistas: Describir las fases de la entrevista y el tipo de preguntas (competencias,

motivaciones, experiencias previas) que se aplicaran.
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Pruebas psicométricas y evaluacion de competencias blandas: Incluir, si aplica, pruebas

adicionales para evaluar inteligencia emocional, trabajo en equipo, liderazgo, etc.

Verificacion de referencias: Especificar como y cuando se contactaran referencias laborales para

confirmar antecedentes y recomendaciones.

Criterios de seleccion y decision final: Describir el proceso de toma de decisiones, sefialando

quiénes tienen la autoridad para decidir sobre la contratacion.

Documentacion y trazabilidad del proceso: Especificar qué documentos deben conservarse
(curriculums, resultados de evaluaciones, actas de entrevistas) y como se garantiza la trazabilidad

del proceso para cumplir con normativas de auditoria y calidad.

Capacitacion inicial: El manual debe detallar las fases de induccion y capacitacion obligatorias
para que el personal nuevo conozca los procesos de la empresa, las politicas de calidad, y los

estandares de servicio.

Medicion y mejora continua del proceso de seleccion: Es importante establecer indicadores de
eficacia y eficiencia del proceso de seleccion, asi como un mecanismo de retroalimentacion para
mejorar continuamente el proceso en funcion de los resultados obtenidos (por ejemplo, tasa de

retencion de personal, satisfaccion de los contratados).
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« Plan de Capacitacion en Lean Management

Duracion del programa de capacitacion: 3 meses

Modalidad: presencial o virtual

Personal: Gerentes, supervisores, personal operativo y administrativo.

« Contenido:
Modulo 1: Introduccion a Lean Management
e Filosofia Lean: Historia y principios.
e Los 5 principios de Lean (Valor, Cadena de Valor, Flujo, Pull, Mejora Continua).
e Beneficios de Lean en servicios (mejora de la experiencia del cliente, eficiencia
operativa).
e Casos de éxito en empresas de servicios.

Tiempo de duracion: 4 horas

Maodulo 2: Identificacion de Desperdicios en Servicios
e Los 7 desperdicios en servicios: sobreproduccion, esperas, transporte innecesario,
exceso de procesos, inventarios, movimientos innecesarios, defectos.
e Ejemplos especificos de desperdicios en procesos de servicios (errores en
facturacion, tiempo de espera del cliente, duplicidad de tareas).
e Técnicas de observacion y mapeo de procesos.

Tiempo de duracion: 4 horas
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Modulo 3: Mapeo de la Cadena de Valor (VSM)

¢Qué es el Mapeo de la Cadena de Valor?

o COmMo mapear procesos de servicios.
« ldentificacion de actividades que agregan valor y no agregan valor.
e Uso de VSM para eliminar desperdicios

Tiempo de duracion: 4 horas

Modulo 4: Herramientas Lean aplicadas a Servicios

5S: Orden y limpieza en espacios de trabajo administrativos.

« Kaizen: Cultura de mejora continua y resolucion de problemas.

e Just-In-Time: Como implementar flujos eficientes en servicios.

» Kanban: Gestion visual de tareas y flujo de trabajo.

» Estandarizacion del trabajo: Establecer procedimientos operativos estandar en servicios.

Tiempo de duracion: 8 horas

Moddulo 5: Gestion Visual y Tableros de Indicadores (KPIs)
« Uso de herramientas visuales en servicios (tableros Kanban, graficos de control).
o Definicion e implementacion de KPIs claves (tiempos de respuesta, satisfaccion del cliente,
nivel de defectos).
e Monitoreo continuo y uso de datos para la mejora continua.

Tiempo de duracion: 4 horas
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Evaluacidon de competencias

Evaluaciones teoricas: Al finalizar cada mddulo para medir la comprension de conceptos.
Evaluaciones précticas: Medicion de la implementacion de herramientas Lean en los
procesos de la empresa.

Indicadores de mejora: Monitoreo de KPIs antes y después de la implementacion Lean

(tiempos de ciclo, reduccion de errores, satisfaccion del cliente).

Realizacion del servicio

Planificacién de Proyectos

Evaluacion inicial

La evaluacion inicial es el proceso mediante el cual se analiza la situacion actual del proyecto

0 sistema que se va a desarrollar o mejorar, identificando necesidades, limitaciones, riesgos y

oportunidades. Es el primer paso para entender el alcance y los requisitos del proyecto.

Aspectos que considerar:

Andlisis de requisitos: Identificar las necesidades del cliente o los usuarios finales,

incluyendo los objetivos y las expectativas del proyecto.

Condiciones actuales: Inspeccion de las condiciones del entorno, infraestructura o sistema

existente para determinar posibles desafios o0 adaptaciones necesarias.

Factibilidad técnica y econdmica: Evaluar si el proyecto es viable desde el punto de vista

técnico y financiero, incluyendo analisis de costos y beneficios.
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« Riesgos iniciales: Identificar posibles riesgos que puedan afectar la ejecucién del proyecto,

como problemas de permisos, limitaciones tecnoldgicas o falta de recursos.

e Requerimientos legales y normativos: Asegurarse de que el proyecto cumple con las

regulaciones locales, nacionales o internacionales aplicables.

« Recopilacion de datos y mediciones: Realizar estudios preliminares, como mediciones de

terreno, pruebas de materiales o analisis de procesos.

Disefio v calculos

El disefio y los calculos implican la planificacion detallada de las caracteristicas técnicas del
proyecto, incluyendo las soluciones de ingenieria necesarias y las especificaciones técnicas

basadas en célculos precisos.

Aspectos Que Considerar:
» Especificaciones técnicas: Desarrollar planos detallados que describan la estructura o
sistema que se implementard. Incluir todos los detalles necesarios para su construccion o

ejecucion.
e Calculos estructurales: Si es un proyecto de infraestructura, hacer calculos de carga,

resistencia y estabilidad, asegurando que el disefio sea seguro y funcional.

e Calculos de capacidad y eficiencia: En proyectos industriales o tecnolégicos, asegurando
que el sistema disefiado cumpla con los requerimientos de capacidad, productividad o

eficiencia energética.
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« Normativas técnicas: Asegurar que el disefio cumpla con las normas y estandares del
sector correspondiente (por ejemplo, normas de construccion, estandares de seguridad,

normativas ambientales).

e Optimizacion: Disefiar soluciones que minimicen el uso de recursos y maximicen la

eficiencia operativa.

e Modelos y simulaciones: Utilizar software de modelado o simulacion para prever como

funcionara el disefio en condiciones reales.

« Integracion de sistemas: Asegurar que el disefio final se integre adecuadamente con

sistemas preexistentes o nuevas tecnologias.

o Seleccién de materiales

La seleccion de materiales consiste en elegir los materiales mas adecuados para la ejecucion

del proyecto, basandose en criterios técnicos, econdémicos, de sostenibilidad y disponibilidad.

Aspectos Que Considerar:
e Compatibilidad con el disefio: Seleccionar materiales que cumplan con las

especificaciones técnicas y estructurales definidas en la fase de disefio.

o Resistencia y durabilidad: Elegir materiales que puedan soportar las condiciones
operativas, como la exposicion a la intemperie, altas temperaturas, presion, entre otros

factores.

o Costos: Comparar los costos de diferentes materiales y su impacto en el presupuesto total

del proyecto.
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Disponibilidad: Considerar la disponibilidad de los materiales en el mercado local o la

viabilidad de su importacién dentro de los tiempos previstos.

Sostenibilidad: Optar por materiales que generen el menor impacto ambiental posible o

que provengan de fuentes sostenibles.

Normativas y certificaciones: Asegurarse de que los materiales seleccionados cumplan

con las normativas vigentes y cuenten con las certificaciones de calidad correspondientes.

Facilidad de instalacion o uso: Seleccionar materiales que sean faciles de manejar,

instalar o integrar dentro del proceso productivo.

Cronograma de ejecucion

El cronograma de ejecucién es un plan detallado que establece las fases, hitos, tareas y plazos

especificos para la realizacion del proyecto, permitiendo gestionar el tiempo y los recursos de

manera eficiente.

Aspectos Que Considerar:

Definicion de actividades: Desglosar el proyecto en tareas o actividades detalladas,

asignando responsables y tiempos estimados para cada una.

Secuenciacion de tareas: Determinar la secuencia légica de las actividades, identificando

cuéles pueden realizarse en paralelo y cuales deben ejecutarse en orden.

Identificacion de hitos: Establecer puntos clave o hitos dentro del cronograma que

marquen avances importantes o decisiones criticas para el proyecto.
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e Recursos y asignacion: Identificar los recursos necesarios (mano de obra, maquinaria,

materiales) para cada tarea y asegurarse de que estén disponibles en los tiempos previstos.

o Duracion y fechas limite: Estimar la duracion de cada actividad y establecer fechas limite

para su finalizacion.

« Dependencias: Determinar las interrelaciones entre las actividades y como una tarea

depende de la finalizacion de otra.

« Riesgos y contingencias: lIdentificar posibles retrasos o problemas que puedan surgir y

prever planes de contingencia para mantener el cronograma dentro de lo previsto.

o Herramientas de gestion de proyectos: Utilizar herramientas como diagramas de Gantt,
cronogramas PERT o software de gestion de proyectos (MS Project, Asana, Trello) para

visualizar y gestionar el avance de las actividades.

e Monitoreo y control: Establecer puntos de revisién periddicos para monitorear el

cumplimiento del cronograma y hacer ajustes si es necesario.

Control de Producto No Conforme

« Identificacion
La identificacion de un servicio no conforme implica la deteccién o reconocimiento de
cualquier producto que no cumpla con los requisitos especificados por la empresa o por el

cliente, ya sea en materia de calidad, seguridad, funcionalidad u otros aspectos criticos.
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« Documentacion
La documentacion consiste en registrar toda la informacion relevante sobre el producto no
conforme, incluyendo las circunstancias de su deteccion, las caracteristicas de la no

conformidad y las acciones tomadas para corregir o controlar la situacion.

e Evaluacion
La evaluacion implica un analisis mas detallado de la no conformidad, determinando su impacto
en el proceso o producto final, y evaluando las posibles causas y efectos. Esta etapa es critica para

decidir las acciones correctivas o preventivas que deben tomarse.

e Tratamiento
El tratamiento de productos no conformes abarca las acciones necesarias para corregir, reprocesar
o eliminar el producto defectuoso de manera que no afecte la calidad general ni el cumplimiento

de los requisitos.
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Formatos y Registros

Formato de agenda de reuniones

Sistema de gestion de calidad - Lean Management

AGENDA DE REUNIONES

Fecha de Reuni{ 2

Motivo de la reunio@

Puntos a tratar Acuerdos

O ()

Instrucciones de uso del formato:

1. Colocar el motivo de la reunién a realizar.

2. Establecer una fecha en la que se llevara a cabo la reunion.

3. Anotar todos los aspectos importantes a desarrollar en la reunion para evitar que alguno de

estos sea omitido.

4.  Colocar en la seccion de acuerdos todos aquellos compromisos, observaciones y otros que

se hayan establecido en la reunién.
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Formato de manual de puestos de trabajo

T ——
GEMAPRO Manual de puestos de trabajo

Perfil del puesto

Codigo:
Nombre del puesto:
Fecha de revision:

Pertenece al area de :

Jefe inmediato:

Formacion Academica

Experiencia previa

Formacion complementaria

Manejo de equipo y Software

Habilidades y destrezas
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Instrucciones de Uso:

1.

10.

Primero se codifican los puestos a ser documentados, y de acuerdo con estos se colocaria

en un espacio correspondiente.

Luego se coloca el nombre del puesto.

A continuacion, se determina la fecha en que ha sido revisado el manual del puesto.

Se debe de especificar el &rea a la que pertenece dicho puesto.

Se coloca en el campo el nombre del jefe inmediato del puesto de trabajo ser documentado.

Formacion Académica: Se coloca cuales son los estudios basicos que debe la persona tener

para lograr su formacion.

Experiencia Previa: Se describe cuales han sido los puestos de trabajo que esta persona ha

desempefiado antes de solicitar su oportunidad en la organizacion.

Formacion Complementaria: Se coloca cuales han sido los seminarios, diplomados, cursos,

capacitaciones que la persona ha recibido.

Manejo de Equipo y Software: Colocar cuales son las herramientas y recursos que la

persona es capaz de manejar.

Habilidades y Destrezas: adicional a la preparacion, se declara cuéles son las habilidades y

destrezas que pueden calificar el desempefio de la persona.
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Formato FODA

Aplicar esta herramienta para apoyar a la cultura, desarrollo de calidad y metodologia de

desarrollo, es lo mas viable para ser aplica, directamente por la misma empresa.

Fortaleza Debilidades

Interno

Oportunidades Amenazas

Externo

Instrucciones de Uso:

1. Primero se coloca la informacion General como lo es EI nombre del Hotel
2. En el campo dos se coloca la Fecha
3. Enla parte inferior esquina derecha se colocan los nombres del Equipo de Trabajo.

4. Luego se coloca en la Casilla de Fortalezas que es parte del Analisis Interno su informacion

correspondiente.
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5. Enla casilla de Oportunidades se colocan las oportunidades identificadas y bajo el nombre

de amenazas los aspectos que en el entorno externo pueden perjudicar a la organizacion.

6. EnlaCasilla de Debilidades se colocan los aspectos que segun el equipo son las debilidades

de la empresa.

7. En la casilla de Amenazas se registran las que han sido identificadas como tales por el

equipo de trabajo.

Para finalizar el andlisis del FODA se debe de establecer conclusiones, por lo tanto, se presenta a

continuacion un formato de presentacion de estas.

Conclusion FODA

Aspectos 1:

Aspectos 2:

Aspectos 3:

Aspectos 4

Instrucciones de Uso:
1. Se colocan los cuatro aspectos mas relevantes identificados con el analisis FODA.

2. Este formato debe ser parte del FODA.



Formato de planes de accion:
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PLAN DE ACCION

Proyecto:
Objetivo General:

Objetivos especificos:

GEMAPRO

Actividades

Fecha de
Inicio

Fecha de
finalizacion

Duracion

Responsables

Estatus

Observaciones




Formato de indicadores para la organizacion, control y evaluacion

¥

GEMAPRO

Indicadores

Objetivo

Actuar

Variables que
muestra logros

Indicador

Datos aplicados

Instrucciones de Uso:

1. En la primera columna se escribe el objetivo (por ejemplo: Satisfaccion del Cliente)
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2. Enlasegunda columna se coloca en la columna de aclarar que es lo que realmente queremos

conseguir. (por ejemplo: Clientes Frecuentes)

3. La tercera columna es para la variable Criticas (por ejemplo: Frecuencia de nuevas

solicitudes de proyectos por un mismo cliente)

4. La cuarta columna es para el Indicador (por ejemplo: % de clientes frecuentes)

5. Enla ultima columna se describe el inductor. (por ejemplo: Registro o Base de datos de los

Clientes)
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Formato de evaluacién y auditoria de proyectos

LN
Formato de evaluacion y auditoria de proyectos interno ., GEMAPRO

-

Evaluacion previamente Puntaje

¢Se realizé un analisis documentado de los requisitos del cliente antes de iniciar el proyecto?

¢ Items que no se pudieron desplegar de forma exitosa y las causas de estas?

¢ Que aspectos fueron criticos durante el desarrollo del proyecto al ser ejecutado?

¢Que herramientas que podrian utilizase para desarrollar

¢Se asignaron los recursos (humanos, materiales y equipos) necesarios segin lo planificado en el proyecto?

¢ Se realizaron y documentaron las inspecciones y pruebas de calidad en las etapas clave del proyecto?

¢ COmo se gestionaron y documentaron los cambios en el alcance o especificaciones durante la ejecucion del proyecto?

¢ El personal asignado al proyecto contaba con las competencias requeridas y estaban estas documentadas?

¢Se evalud y dio seguimiento al desempefio de los proveedores criticos durante el proyecto?

¢Se evalud la satisfaccion del cliente al finalizar el proyecto y se tomaron acciones sobre los resultados?

¢ Se identificaron, evaluaron y gestionaron los riesgos del proyecto de manera efectiva?

¢Se cumplieron los plazos establecidos en el cronograma del proyecto? En caso negativo, ¢como se gestionaron los retrasos?

¢Se documentaron y compartieron las lecciones aprendidas del proyecto para mejora futura?

é Aspetos para considerar )

Si la respuesta es positiva totalmente - 10 puntos
Si la respuesta es parcial - 5 puntos
Si la respuesta no cumple - O puntos
No aplica la pregunta - N/A
\| p preg y
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Carta compromiso de las 5°S para empleados de la empresa GEMAPRO

CARTA COMPROMISO DE LAS 5’S

Fecha: [FECHA]

En la empresa GEMAPRO, S.A. de C.V., el personal administrativo y operativo se compromete
a participar activamente en las actividades necesarias para implementar la técnica de las 5°S, como
parte de la mejora continua dentro de nuestro Sistema de Gestion de Calidad con enfoque Lean
Management. Este compromiso se establece con el objetivo de sentar las bases que nos permitan
optimizar nuestras operaciones y eliminar todo tipo de desperdicios, mejorando asi la eficiencia 'y
calidad en cada proceso que desarrollamos.

De igualmente el sistema de Lean Management estara apoyado por un Sistema de
Administracion Visual, que nos ayudard a mantener un control adecuado de nuestras
herramientas, equipos y procedimientos. Dicho sistema incluira controles visuales, sefiales,
tableros y otros elementos que permitiran ordenar el ambiente de trabajo, facilitando la deteccion
de desviaciones y la correccion de problemas antes de que afecten la productividad.

Este enfoque esta orientado no solo a mejorar el entorno laboral, sino también a aumentar la
capacidad de entrega de proyectos de alta calidad para nuestros clientes, asegurando el
cumplimiento de los plazos y las expectativas de cada proyecto hidraulico que ejecutamos.

El recurso humano involucrado en la aplicacion de las 5°S serd parte activa en cada area de trabajo,
incluyendo tanto las operaciones como los departamentos administrativos, técnicos y de soporte.
El objetivo es crear una cultura organizacional orientada a la mejora continua, buscando siempre
ser una empresa eficiente, segura y altamente competitiva.

Por tanto, y en pleno acuerdo, cada miembro del equipo de GEMAPRO firma este documento
como muestra del compromiso adquirido en la implementacion y sostenibilidad de las 5°S y las
mejores préacticas Lean.

Nombre y Apellidos Firma

Esta carta adapta los conceptos vistos en la imagen proporcionada y los enfoca en el contexto de

GEMAPRO vy sus actividades. Si necesitas modificar algin detalle, no dudes en decirmelo.
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Instrucciones de Uso:

El formato anterior consiste en una carta de compromiso, como su nombre lo indica el cual permite
establecer la responsabilidad del personal administrativo y operativo en la participacion de la

puesta en marcha de las 5 S’ para con la empresa. Este formato se debe llenar de la siguiente

manera:

1. Se coloca la fecha en que se realiza la carta de compromiso.

2. Enel campo llamado [Nombre y apellido] se escribe el nombre de los que estarian firmando

el documento donde se implantara la metodologia.

3. Para garantizar el compromiso, cada persona participante coloca su nombre y firma en la

parte inferior del formato.

Selecciodn y clasificacion de elementos innecesarios (Proceso de 5°S)

Sistema de calidad - Lean Management v GEMAPRO

Seleccion y Clasificacion de elementos innecesario (Equipo, Herramientas y documentos)

Descripcion del articulo Cantidad Justificacion

Elaborado por: Firma
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Instrucciones de Uso:
Estos formatos corresponden a la seleccion y clasificacion de los elementos que se encuentran en

las instalaciones del hotel, las habitaciones y los puestos de trabajo.

1. En el primer campo se coloca la fecha en que se encuentra realizando la actividad de

clasificacion.

2. Se describe el articulo que se ha encontrado, clasificandolo como Innecesario o Necesario,

si resulta ser innecesario se coloca en el formato anterior presentado.

3. Encaso de que el articulo se encuentre en méas de una ocasion se colocaria en cantidades el

valor encontrado.

4. Por altimo, se justifica porque es considerado como innecesario 0 necesario.

5. Quien elabora el formato lo identifica con su nombre y firma de haberlo realizado.

Para lograr el cumplimiento del anterior formato ser& necesario utilizar lo que es una tarjeta
roja la cual seré de ayuda para identificar los objetos que seria eliminados en el area donde se

encuentre, a continuacion, se presenta el formato a ser utilizado en la empresa GEMAPRO.
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Método 5S: Ganar Eficiencia Mejorando el Ambiente de Trabajo.

Siendo las 5°S una herramienta esencial que es utilizado en los procesos como parte de la propuesta
para realizar mejora continua. La metodologia se basa en la observacion de que un espacio limpio
y ordenado es propicio para una produccion de buena calidad.

A manera de definicion las 5°S es un conjunto de principios destinados a poner el lugar de trabajo
en el orden adecuado y a su vez se debe de involucrar a todos los integrantes de las organizaciones en
la eliminacion de materiales innecesarios, colocando todo en su lugar yestandarizado por medio de

las précticas que se adaptan a las actividades de la organizacion.

Objetivos de 5°S, asegura que el lugar de trabajo sea lo ordenado y todo lo que no sea necesario se
elimina, regala o vende, los articulos se colocan donde se necesitan y el area se mantiene ordenada y libre
de escombros. También esta disefiada para ejecutarse de forma rutinaria, fomentando asi la mejora

continua.

A continuacion, se presenta el plan de implementacion de las 5°S, enfocado en la empresa y adaptado a la

situacion actual para ser llevado de la mano por parte de los colaboradores
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PLAN DE IMPLEMENTACION DE 5S

Promover orden y limpieza

Actividades ¢Quién? ¢Cuando? ¢Coémo? ¢Donde? ¢Por qué?
Realizar una Identificar las P .
- , Dos veces al . Area de Garantizar el orden y
evaluacion en el Jefe del area N mejoras que L L )
. . afno. . . gestion la limpieza en el &rea.
area de trabajo. necesita el area.
Clasificar todos
Identificar, los elementos
separar y eliminar Todos los Una vez al que no son Area de Evitar saturacion
elementos colaboradores afio. necesarios y gestion dentro del area.
innecesarios desechar del
area.
Rotulacion de
Clasificar Equipos .
y a p_ y p Mejorar la
ordenar elementos Todos los herramientas Area de Lo
. Cada 3 meses. . . distribucion del
importantes en colaboradores designados para gestion .
e ; L espacio y ordenarlo.
lugares especificos la ejecucion de
actividades.
. L Evaluar el Estandarizar el
Realizar auditoria .
, avance de la Area de proceso para lograr
con el apoyo del Jefe del area | Cada 3 meses. . -
, aplicacion de las gestion los resultados
formato 5°S .
5S en el area. propuestos.
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Pasos de ejecucion de las 5°S

Los pasos de ejecucion de las 5°S tiene su propio proceso, estos se describen a continuacion.

1. Ordenar
El primer paso de 5°S es Seiri, que se traduce como "organizar" o "ordenar". Siendo este paso la
clasificar de todos los que se encuentra actualmente en el espacio de trabajo y determinar qué debe

permanecer y lo qué se debe desaparecer.

La clasificacion se centra en mantener solo lo estrictamente esencial para realizar el trabajo. Si una
herramienta, equipo 0 proceso es innecesario, se elimina en este paso. Para ordenar las areas de

trabajo se comenzara realizando preguntas como ejemplo:

¢ Cudl es el proposito del articulo?
e ¢Quién lo usa?
e :Seusaamenudo?

« ¢Esrealmente necesario aqui?

En casos de tener una dificultad en aplicar la primera S, se adjuntaria una tarjeta roja a este. Esta
etiqueta debe tener informacion basica, como la descripcion del articulo, la ubicacién y la hora en
que se colocd la etiqueta. Si el elemento no se ha utilizado durante un periodo de tiempo
determinado, se elimina. Siendo los articulos innecesarios los que pueden ser desechados,
reciclarse, venderlos, almacenarse o transferirse a otra area o departamento. La sugerencia seria
que los objetos fisicos a elementos abstractos, como flujos de datos abrumadores o

comportamientos que impiden la innovacion.
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Establecer en orden

Después se debe aplicar las segunda S, en el area de trabajo, la cual es Seiton, que significa "orden".
Como tal, se traduce como "poner en orden™ o "enderezar" en la metodologia 5S. En este paso, se
tomara el equipo o las herramientas del proceso y organizarlos de manera logica. El objetivo final
es asegurarse de que el area de trabajo sea lo mas facil de usar, y se tomara en cuenta las siguientes

preguntas:

« ¢Quién usa este equipo?

e ¢Cuando se usa?

« ¢Algunas ubicaciones de elementos serian mas eficientes o ergonémicas que otras?
« (Qué elementos deben agruparse por tipo?

« ¢Cudles deben agruparse por tarea?

« ¢COmo se organizaran las piezas individuales?

« ¢Qué caminos toma la gente a través de este espacio?

Una vez organizado de forma l6gica, se aplicaria la tercer S la cual es Seiso, que se traduce como
"limpieza". Esta busca destacar una campafa de limpieza la cual tiene como esencia aspectos

béasicos del mantenimiento del area de trabajo a nivel administrativo y operativo.

Esta S no es solo el trabajo de equipo sino los empleados necesitan saber como mantener sus

lugares de trabajo ordenados y en condiciones de trabajo
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Estandarizar

Después de haber clasificado, ordenado y limpiado los espacios de trabajo, se debe de convertir
las actividades en una practica estandar, siendo la limpieza y el ordenamiento una base de estas las
cuales no deben hacerse una sola vez, sino de forma rutinaria. Es por esta razon, que el cuarto paso
en 5°S es Seiketsu, que se traduce como "estandarizar"”, aca la unidad creara los procedimientos
operativos estandar que respalden un lugar de trabajo eficiente y ordenado. EI componente mas

importante es lograr una estandarizacion para con los primeros tres pasos sean lo mas repetitivos.

Se podra tomar tiempo para que estas practicas se pongan de moda y se conviertan en parte de la
cultura de la organizacion. Usando la lista de verificacion, puede llevar tiempo y capacitacion

repetida logrando que las personas usen sus listas de verificacion de manera consistente.

Luego de lo antes descrito se requiere de un sostenimiento siendo la quinta y Gltima S es Shitsuke,
que tiene la traduccion literal de “disciplina”. Esta tiene el propoésito es hacer que toda la
metodologia sea una parte permanente de las areas de trabajo de la organizacion.

Shitsuke tiene como objetivo hacer que todo el proceso 5°S sea fluido y sostenible. Es asi que parte
importante de eso es asegurarse de que todos, incluidos los altos mandos o lideres, estén

involucrados en 5°S el desarrollo e implementacion de dicha metodologia.

Algunas de las practicas que este paso abarcar incluyen:
« Implementar reglas que apoyen los cuatro pasos anteriores
« Auditorias regulares para monitorear el progreso
« Analisis de causa raiz para llegar al nucleo fundamental de los problemas
« Formacion de los empleados

« Actualizaciones periodicas del programa 5S
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Este Gltimo paso incorpora la mejora continua en las areas de gestion de calidad que llevara a cabo
el seguimiento de los resultados de las 5°S y la realizacién de mejoras que fomentan el tipo de

cultura que debe existir y se debe de sostener.

Herramienta de apoyo para implementacion de las 5°S

Como primer paso se requerird del uso de un formato Check list, el cual permitir4 obtener
informacion del &rea que sera evaluada, con el fin de realizar la verificacion de forma metodica
para la empresa.

A continuacion de detalla el formato que se debe utilizar que ayudarian en la verificacion de cada
una de las S a ser evaluada.

El formato es amigable y entendible para los colaboradores, por lo tanto, se debe de realizar una
induccion de este para estos, con el fin de aplicar y solventar cualquier duda de su uso en las
instalaciones de la empresa.

Para el llenado del formato del Check List de 5°S, se ha tomado en cuenta la siguiente informacion.
En la primera parte se detalla el nombre de la empresa, posteriormente se coloca la fecha de
emision, se refiere a cuando se realiz6 el Check List, y luego se coloca la fecha de revision de esta.
En el apartado donde dice area, se colocara el departamento o zona donde se le esté aplicando el
Check List.

Posteriormente se coloca el codigo del area o codigo del colaborador al que se esta evaluando.
Luego se coloca la calificacion de la evaluacion anterior (en caso aplique), y la calificacion actual

para hacer la comparacion y verificar si se mantiene los resultados.
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Después de colocar las generalidades del Check List se coloca el nombre del auditor encargado de
realizar dicha evaluacion, y la fecha en que la realizaré. La evaluacion se divide en tres campos:

clasificacion, orden y limpieza, a continuacion, se definen cada punto.

Clasificacion: en este campo de evallan los aspectos materiales, herramientas, frecuencia y
estandares. Es acd donde se describe una serie de preguntas relacionadas con los aspectos antes
mencionados y la forma de llenado es por puntaje, al final del campo de preguntas se muestra la
casilla de puntuacién, en donde se debe colocar un chequecito dependiendo del puntaje que se dara

a cada pregunta.

El puntaje que aparece en el formato seria con los valores 0, 1, 2, 3, 4, siendo 0 el menor puntaje
y 4 el mayor puntaje a conseguir. Si la primera interrogante cuestiona la existencia de materiales
innecesarios en el area, el puntaje dependera de cdmo se encuentre el rea en ese momento, y si se

ha dado cumplimiento con la aplicacion de 5°S.

Como se debe saber no siempre se lograra mantener un area ordenada al 100% debido a diversas
circunstancias y variables que ocurren en los procesos, por lo tanto, eso debe tomarse muy en
cuenta a la hora de realizar una evaluacién. Luego como paso final se coloca las observaciones
que se haya podido aprecia durante la evaluacion y se coloca la firma del auditor y de la persona

responsable del area, con el fin de dejar pruebas y validacién de lo visto en el lugar.

A continuacion, se presenta el formato propuesto de Check list de las 5°S
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Formato Check List para5’S

Fecha de emisién

Fecha de revision

Nombre del Auditor:

j Puntaje Criterio
Area Calificacion anterior Calificacion actual 0 Deficiente
1 Necesita mejorar
2 Bueno
3 Muy bueno
4 Excelente
Punto a . Puntuacion
5°S e Descripcion
verificar

2

3

Seiri (Clasificacion)

Materiales o partes

¢ Existen materiales innecesarios en el area?

Herramientas

¢ Existen herramientas o suministros en el piso?

Frecuencia

¢Se han clasificacion los articulos por uso diario, versus a los
que se Usa en pocas ocasiones?

Estandares escritos

¢ Se sigue los estandares en el area?

Seiton (Orden)

Etiquetas de ubicacion

¢Las areas de almacenamiento estan marcadas con etiqueta
de ubicacion?

Etiqueta de articulos

¢todo tiene un lugar, se encuentra en el lugar asignado?

Sefializacion de area

¢Los pasos peatonales y delimitacion de areas estan
identificados correctamente?

Herramientas

¢Las herramientas estan clasificadas de manera correcta?

Seiso (Limpieza)

Pisos

¢los pisos estan libres de polvo basura y herramientas?

Limpieza y control

¢ Se verifica el cumplimiento de Limpieza y que sea efectiva?

Responsables de limpieza

¢Se establece responsables para la realizacién de la limpieza
en el area?

Limpieza constante

¢Las colaboradoras del 4rea realizan la limpieza de manera
efectiva en su puesto de trabajo?

Seiketsu
(Estandarizacion

Procedimientos

¢Existen procedimientos estandar para cada tarea?

Instrucciones

¢Las instrucciones estan disponibles y son claras?

Verificacion

¢ Se realizan verificaciones periédicas para asegurar el
cumplimiento de los estandares?

Shitsuke (Disciplina)

Habitos

¢Los empleados siguen los procedimientos de las 5S de
forma consistente?

Mejora continua

¢ Se buscan continuamente mejoras en los procesos?

POBEEAVEC|FRETERIO
0 Deficiente
1 Necesita mejorar
2 Bueno
3 Muy bueno
4 Excelente

Firma del auditor

Firma del responsable del area
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Tarjeta Roja para la identificacion de accesorios innecesario

Tarjeta Roja

Nombre del articulo

Fecha

Localizacion

Razon de etigueta roja

Etiqueta de Colores
Por medio de las tarjetas de color rojo, en este caso, se identifican los elementos considerados
como innecesario y que por alguna razén no pueden ser retirados de forma inmediata del lugar

donde se encuentran.

1. Se coloca el nombre del articulo considerado como innecesario.

2. La fecha indica cuando fue etiquetado dicho articulo innecesario.

3. La localizacion, se utilizaria para especificar el lugar donde se encuentra, lo que permite

archivar tal informacion luego de retirar el articulo, para facilidades de inventario si es necesario

4. La razon de etiqueta roja, se refiere a la misma justificacion colocada en el formato anterior,

donde se explica la razon de haber considerado el articulo como innecesario.
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Formato de listado de elementos encontrados

/ ")
Sistema de calidad - Lean Management v GEMAPRO
Listado de elementos encontrados Fecha:
Ne Descripciopn de articulo Lugar donde se encontro Tipo de articulo Decision
Elaborado por: Firma

Instrucciones de Uso:

Este formato permite llevar un control de los articulos que se encontraron durante la etapa de
seleccidn, para contar con un formulario de acumulados de los articulos innecesarios que se han
encontrado, ademas de mostrar la decision que se ha tomado para cada articulo. Los pasos de

uso son los siguientes.

1. En el primer campo se coloca la fecha de realizacion del formato.

2. Se coloca el correlativo del articulo

3. Luego se coloca la descripcion o el nombre de este.

4. Se escribe el lugar donde fue ubicado.
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5. El tipo de articulo, si se considera necesario llevar controles de articulos necesarios e

innecesarios, se coloca en el campo mencionado a cual de estos dos tipos pertenece el

encontrado.

6. En el cuadro final de la tabla se establece la decisién que se tomd al respecto del articulo.

Formato para asignacion del control visual

Sistema de Gestion de calidad - Lean Managemer

Asigacion del control visual
Indicacidn, sefales y rotulos

Descripcion del articulo

Ubicacion

Elaborado por:

GEMAPRO

Fecha:

Firma

Instrucciones de Uso:

Mediante este formato se logra elaborar un archivo que indica los lugares donde es necesario

colocar los controles visuales para las instalaciones y puestos de trabajo de la empresa.

1. Secoloca en el primer campo la fecha en la que esta siendo registrada la informacion.
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Se describe el tipo de control visual que se requiere, puede ser una indicacién, un rétulo, una

sefial de seguridad, etc.
Se establece la ubicacion donde se necesita el control visual.

Se Escribe el nombre de la persona que elaboré el formato, y lo firma.

Formato de asignacion de responsabilidades

o ¥ -
Sistema de Gestion de calidad - Lean Management Tl GEMAPRO
Asignacion de responsabilidades
Seiketzu - Estandarizar
Nombre del puesto Pertenece al area Jefe inmediato
Descripcion de actividades de limpieza Nombre de area Frecuencia Semanal

Elaborado por: Firma
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Instrucciones de Uso:

El formato permite asignar las tareas y responsabilidades a los empleados de la empresa para
contar con estdndares de trabajo que permitan llegar a implementar una disciplina. A

continuacion, se presenta el paso a paso para el uso del formato.
1. El primer campo se llena con la fecha en la que esté siendo registrado el formulario.
2. Se coloca el nombre del puesto que se va a asignar.
3. Se define el area del hotel donde se encuentra.

4. El jefe inmediato también se coloca.
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o Evaluacion de proveedores

A continuacidn, se presentan los formatos considerados para el tema de capacitaciones que se

aplicarian para la empresa GEMAPRO.

Sistema de Gestion de calidad - Lean Management N GEMAPRO

Seleccion de necesidades de capacitacion

Nuevo empleado o Empleado promovido Empleado con necesidad de mejorar habilidades
Entrenamiento en temas basicos del puesto Implementar una nueva metodologia
Entrenamiento avanzado del puesto de trabajo Cambios en procedimientos de servicio

Actualizacr conceptos sobre nuevo puesto a

Mejorar la calidad de trabajo
ocupar

Mejorar el orden en la empresa

Reducir cantidad de quejas de los clientes

Reducir tiempos de respuesta

Elaborado por: Firma
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Sistema de Gestion de calidad - Lean Management

£\ GEMAPRO

Objetivos generales y especificos de capacitacion

Mediante un consenso desarrollado entre el personal de la empresa, se han analizado y establecido los objetivos generales y especificos a ser alcanzados
con una capacitacion orientada al personal que participard. Por lo tanto, los objetivos que se establecen en la siguiente tabla se han validado de manera
satisfactoria para ambas partes, garantizando que son concretos y realizables en la empresa.

Objetivo General

Cuando

Quien

Habilidad

Campo

Obijetivo General 1

Preparacion del personal de la empresa para la adopcion de la filosofia a
implementar en la empresa

Durante la capacitacion

Personal administrativa y
operativo

Administracion visual

Todas las areas

Obijetivo General 2

Al final de la capacitacion el personal serd capaz de aplicar las 5'S en la
empresa

Al final de capacitacion

Personal administrativa y
operativo

Administracion visual

Todas las areas

Objetivo especificos

Cuando

Quien

Habilidad

Campo

Objetivo especfficos 1

Que el personal conozca los beneficios de aplicacion de la metodologia

Durante la capacitacion

Personal administrativa y
operativo

Administracion visual

Todas las areas

Objetivo especfficos 2

Que el personal conozca los objetivos de la metodologia

Alfinal de la capacitacion

Personal administrativa y
operativo

Administracion visual

Todas las areas

Obijetivo especfficos 3

Al final de la capacitacion el personal podra aplicar las metodologias de cada
una de las 5°S

Al final de la capacitacion

Personal administrativa y
operativo

Administracion visual

Todas las areas

Objetivo especificos 4

Al final de la capcaitacion el personal conocera los requerimientos de
aplicacion, formulacion y controles

Al final de la capacitacion

Personal administrativa y
operativo

Administracion visual

Todas las areas

Aprobado por:
Nombre:

Firma
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Formato de asignacion de tiempo del contenido de la capacitacion.
Este formato tiene la finalidad de ser utilizado por los equipos o personal que se encargara de
realizar las capacitaciones de temas en el caso 5°S. considera el cuadro de tiempo Enel cual solo

se ha llenado a manera de ejemplo.

Sistema de Gestion de calidad - Lean Management IR
Asignacion de tiempo al contenido de la capacitacion v .
Fecha:
Area Tema Contenido Tiempo asignado
Antecedentes de las 5'S 0.1
Definicion de las 5'S 0.5
Generalidades de las 5'S Beneficios 0.2
Para la empresa 0.1
Par alos empleados 0.1
Subtotal de tiempo 1.00
Objetivos de la metodologia 0.1
Procedimiento a seguir 0.1
Op_er_atlcas_ y Seiri - Seleccionar 0.1
administratrivas
Concpetos y procesos de . .
.. ) Seiton - Organizar 0.1
aplicacion de las 5'S
Seiso - Limpieza 0.1
Seiketzu - Estandarizar 0.1
Shitsuke - Disciplina 0.1
Subtotal de tiempo 0.70
Formularios a ser utilizados en la empresa 0.1
Control del proceso
Control de la implementacion 0.2
Subtotal de tiempo 0.30
Total de tiempo para la capacitaciones 2.00
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Sistema de Gestion de calidad - Lean Management / .

Seleccione la o las metodoloaias de capacitacién aue se pretenden utilizar en la capacitacion:

Seleccion de recursos materiales para la capacitacion

GEMAPRO

Fecha:

Capacitacion tradicional Capacitacion con base a competencias

Lluvia de ideas

Estudio de casos
Demostracion de modelos
Juego de roles

Charla expositiva
Lectura comprensiva
Rotafolio
Resolucidn de casos
Video exposicion
Debate en panel

De acuerdo a la metodologia de capacitacion a ser utilizada, seleccione los recursos materiales que se necesitara, colocando la cantidad
que se necesite en el cuadro a la derecha del nombre del elemento utilizar:

| Articulos | | cantidad | Articulos | | cantidad
Sala de reuniones Decoracion
Laptop y proyector Etiquetas
Libreta de apuntes Cinta adhesivas
Lapiceros Tijeras
Lapices Marcadores
Folletos Post it
Refrigerio Rotafolio
Papel de rotafolio
Otros
Avrticulo Cantidad
Impresiones
Copias
Avrticulo
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Equipo para la implementacion de la propuesta

Tomando en consideracion que la empresa GEMAPRO, S.A. DE C.V., solo cuenta con 13
colaboradores, es fundamental optimizar los recursos y asignar responsabilidades de manera
estratégica para implementar el Sistema de Gestion de Calidad con enfoque Lean Management. Es
asi como a continuacién, te presenta la propuesta para la formacion de un equipo de

implementacion que se ajuste a la realidad actual de la empresa, este seria:

1. Lider del Proyecto.

Responsable: Director General o Gerente de la empresa.
Funciones:
e Aprobar el proyecto y asignar recursos.
e Supervisar el avance y tomar decisiones clave.
e Comunicar la importancia del proyecto a todo el personal.
e Garantizar el compromiso de la alta direccion.
2. Coordinador del Proyecto.
Responsable: Una persona con conocimientos en gestion de calidad o mejora continua (podria ser

el Gerente de Operaciones o el responsable de calidad si existe).

Funciones:
o Planificar y coordinar las actividades del proyecto.
o Capacitar al equipo en herramientas Lean.
o Supervisar la implementacion y documentacion del sistema.

o Actuar como enlace entre el equipo y la direccion.
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3. Equipo de Implementacion.
Dado el tamafio de la empresa, este equipo puede estar conformado por 3-4 personas clave que
representen las areas criticas. Estas personas pueden asumir roles adicionales a sus funciones

habituales:

a) Representante de Calidad y Procesos.
« Responsable: Una persona con conocimiento de los procesos de la empresa (podria ser el
responsable de produccion o un supervisor).
« Funciones:
o ldentificar oportunidades de mejora en los procesos.
o Implementar herramientas Lean como 5S, estandarizacion de trabajo, etc.
o Documentar los procesos y asegurar el cumplimiento de estandares de calidad.
b) Representante de Logistica y Almacén.
o Responsable: La persona encargada de almacén o logistica.
« Funciones:
o Optimizar el flujo de materiales y reducir inventarios.
o Implementar practicas como Just-in-Time (JIT) si es aplicable.

o Mejorar la gestion de proveedores y entregas.
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c) Representante de Ventas y Atencién al Cliente.
e Responsable: La persona encargada de ventas o atencion al cliente.
e Funciones:
o Recopilar y analizar las necesidades y quejas de los clientes.

o Hay que asegurar que el sistema de gestion de calidad esté alineado con las
expectativas del cliente.

o Comunicar mejoras internas que impacten positivamente en el servicio al cliente.
d) Representante de Soporte Administrativo.
o Responsable: Una persona del area administrativa o financiera.
e Funciones:
o Medir el impacto financiero de las mejoras.
o Controlar los costos asociados a la implementacién.
o Apoyar en la documentacion y reportes del proyecto.
4. Equipo Operativo (Todos los Empleados)
En una empresa pequefia, es crucial involucrar a todos los empleados en la implementacion del

sistema. Cada persona puede contribuir desde su area de trabajo:

« Funciones:
o Participar en actividades de mejora continua (Kaizen).
o ldentificar desperdicios y proponer soluciones.

o Aplicar herramientas Lean en sus tareas diarias (por ejemplo, 5S en su area de
trabajo).

o Dar retroalimentacion sobre los cambios implementados.
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Si el presupuesto lo permite, se puede contratar a un consultor externo especializado en Lean

Management y gestion de calidad para:

o Brindar asesoria técnica.

o Capacitar al equipo en metodologias Lean.

o Facilitar talleres de mejora continua.

Distribucion de Roles en una Empresa de 13 Personas

A continuacién, se propone una asignacion practica de roles considerando el tamarfio de la empresa:

Nombre del Rol

Persona Asignada

Funciones Principales

Lider del Proyecto

Director General

Aprobar recursos, supervisar avance, tomar
decisiones estratégicas.

Coordinador del
Proyecto

Gerente de Operaciones o
Supervisor

Planificar, capacitar, supervisar
implementacién y documentacion.

Representante de
Calidad

Responsable de
Produccion

Identificar mejoras, implementar
herramientas Lean, documentar procesos.

Representante de
Logistica

Encargado de Almacén

Optimizar flujo de materiales, gestionar
inventarios y proveedores.

Representante de
Ventas

Encargado de Ventas

Alinear el sistema con las necesidades del
cliente y comunicar mejoras.

Representante
Administrativo

Encargado de
Administracion o
Finanzas

Medir impacto financiero, controlar costos y
apoyar en documentacion.

Equipo Operativo

Todos los empleados

Participar en actividades de mejora continua
y aplicar herramientas Lean en sus areas.
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Consideraciones clave para la empresa
1. Multifuncionalidad: En una empresa pequeria, los roles pueden superponerse. Una misma

persona puede asumir varias responsabilidades.

2. Comunicacion: Establecer reuniones semanales o quincenales para revisar avances y

ajustar el plan.

3. Capacitacion: Realizar sesiones de entrenamiento cortas y practicas para que todos los

empleados comprendan los conceptos Lean.

4. Cultura de Mejora Continua: Fomentar la participacion de todos los empleados y

reconocer sus contribuciones.
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4.10 Plan de Implementacion y cronograma
A continuacion, se presenta de forma general el plan de implementacion a nivel de tiempo

propuesto para la empresa.

Fase 1: Preparacion e Iniciacion (Semanas 1-2)
Esta fase sienta las bases para todo el proyecto en el cual, durante esta, se establece la
estructura fundamental del proyecto, incluyendo la formacién del equipo y la definicién clara de

los objetivos.

Semana 1:

Formar el equipo del proyecto.

Definir roles y responsabilidades.

Establecer objetivos y alcance del proyecto.

Identificar stakeholders clave (Interesados).

e Semana?2

= Realizar andlisis de requerimientos.
= Desarrollar plan de comunicacion.

= Preparar documentacion inicial.
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Fase 2: Planificacion Detallada (Semanas 3-4)
En esta fase se desarrollan los planes especificos que guiaran la ejecucion del proyecto. Es

esencial para:

e Semana 3

Crear calendario detallado de actividades.

Identificar recursos necesarios.

Desarrollar presupuesto.

Realizar analisis de riesgos.

e« Semana4

= Finalizar plan de gestion de riesgos.

= Establecer procesos de control de cambios.
= Preparar plan de calidad.

= Obtener aprobaciones necesarias.

Fase 3: Ejecucion (Semanas 5-10)

Esta es la fase donde se lleva a cabo el trabajo real del proyecto. Durante este periodo

¢ Semana 5-6

= Iniciar desarrollo/implementacion.
= Establecer reuniones de seguimiento regulares.

= Comenzar documentacién técnica.
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e Semana 7-8

o Continuar desarrollo.
o Realizar pruebas iniciales.
o Ajustar segun retroalimentacion.

« Semana 9-10

o Finalizar desarrollo principal.
o Realizar pruebas exhaustivas.

o Preparar materiales de capacitacion.

Fase 4: Control y Pruebas (Semanas 11-12)
Esta fase es crucial para asegurar la calidad y funcionalidad de la implementacion. Se

enfoca en:

¢ Semanall

o Realizar pruebas de usuario.
o Documentar y corregir errores.
o Finalizar documentacion.

¢ Semana 12

o Realizar pruebas finales.

o Preparar ambiente de produccién.



Fase 5: Implementacién y Cierre (Semanas 13-14)

La fase final del proyecto donde:

e Semana 13

o Realizar implementacion en produccion.
o Ejecutar plan de capacitacion.

« Semanal4

o Realizar evaluacion post-implementacion.

o Documentar lecciones aprendidas.

o Cerrar formalmente el proyecto.
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A continuacién, se presenta el Gantt donde se representa el tiempo anteriormente

presentado.
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4.10.1 Gantt del plan de mantenimiento para GEMAPRO

N
;v ‘F.—,GEMAFRQ > Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

Actividad

Fase 1: Preparacion e Iniciacion

Formar el equipo del proyecto

Definir roles y responsabilidades

Establecer objetivos y alcance del proyecto

Identificar stakeholders clave

Realizar anlisis de requerimientos

Desarrollar plan de comunicacién

Preparar documentacion inicial

Fase 2: Planificacion Detallada

Crear calendario detallado de actividades

Identificar recursos necesarios

Desarrollar presupuesto

Realizar anélisis de riesgos

Finalizar plan de gestion de riesgos

Establecer procesos de control de cambios

Preparar plan de calidad

Obtener aprobaciones necesarias

Fase 3: Ejecucion

Iniciar desarrollo/implementacion

Establecer reuniones de seguimiento regulares

Comenzar documentacion técnica

Continuar desarrolio

Realizar pruebas iniciales

Ajustar seglin retroalimentacion

Finalizar desarrollo principal

Realizar pruebas exhaustivas

Preparar materiales de capacitacion




253

™ GEMAPRO

'ﬁ‘ e Mes 1

Actividad

Fase 4: Control y Pruebas

Realizar pruebas de usuario

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Documentar y corregr errores

Finalizar documentacion

Realizar pruebas finales

Preparar ambiente de produccion

Fase 5: Implementacion y Cierre

Realizar implementacion en produccion

Ejecutar plan de capacitacion

Realizar evaluacion post-implementacion

Documentar lecciones aprendidas

Cerrar formalmente el proyecto
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Conclusiones

La implementacidn propuesta representa una transformacion integral que, a través de la
digitalizacion de procesos, la adopcion de tecnologias avanzadas y la capacitacion del personal,
tiene el potencial de redefinir la manera en que GEMAPRO opera y compite en el mercado. El
cronograma estructurado en cinco fases asegura que esta transformacion sea gradual, sostenible y

alineada con las necesidades de la organizacion.

Los beneficios proyectados, como la reduccién de costos operativos, el incremento en la
productividad y la mejora en la experiencia del cliente, justifican ampliamente la inversion
requerida. La implementacion de un sistema CRM, la creacidn de una plataforma de servicios en
lineay la adopcion de tecnologias de diagnostico predictivo no solo mejoraran la eficiencia interna,
sino que también fortaleceran la relacién con los clientes y abriran nuevas oportunidades de

negocio.

Es crucial que GEMAPRO aborde esta transformacién con un enfoque en la gestion del
cambio, asegurando que todo el personal esté capacitado y comprometido con los nuevos procesos.
Ademas, la implementacion de un sistema robusto de métricas y KPIs permitird monitorear el

progreso y realizar ajustes continuos para maximizar los resultados.

En conclusion, esta implementacion no es solo una mejora operativa, sino una oportunidad
estratégica para posicionar a GEMAPRO como lider en su sector. Con un retorno de inversion
proyectado del 150% en tres afios, el momento de actuar es ahora. El plan detallado y las
recomendaciones presentadas proporcionan la hoja de ruta necesaria para lograr una

transformacion exitosa y sostenible.
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Recomendaciones

Para GEMAPRO, siendo una empresa de servicios que busca optimizar sus operaciones y
fortalecer su posicion en el mercado, la implementacién de cambios estratégicos es fundamental
para su crecimiento y sostenibilidad futura. A continuacion, se describen las recomendaciones

consideradas para la empresa y tomadas en base a la propuesta.

e Digitalizacidn integral de procesos: Implementar un sistema de gestion de proyectos y

documentacion digital para mejorar la eficiencia operativa y reducir costos.

e Implementacién de un CRM especializado: Adoptar un sistema de gestion de relaciones

con clientes para mejorar la retencién y personalizacion del servicio.

e Capacitacién continua del personal: Establecer un programa de formacion técnica y en

habilidades blandas, respaldado por un sistema de gestion del conocimiento.

e Adopcion de tecnologias de diagnéstico y monitoreo: Invertir en herramientas

predictivas para ofrecer servicios proactivos y diferenciarse de la competencia.

e Plataforma de servicios en linea: Desarrollar una plataforma digital que permita a los

clientes programar servicios, acceder a informes y realizar seguimientos.

e Estrategia de marketing digital: Crear contenido especializado, optimizar el SEO y

lanzar un programa de referidos para aumentar la visibilidad y captacion de clientes.

e Sistema de métricas y KPIs: Establecer indicadores claros para medir la eficiencia

operativa, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad por servicio.
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Implementacion por fases: Ejecutar los cambios de manera gradual, alineados con el

cronograma de cinco fases descrito en las conclusiones.

Gestion del cambio efectiva: Crear un equipo dedicado a facilitar la transicion, comunicar

los beneficios y apoyar al personal durante la implementacion.

Enfoque en la innovacion continua: Establecer un proceso formal para evaluar nuevas

tecnologias y tendencias, fomentando una cultura de creatividad y mejora continua.
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Glosario

5S: Metodologia de organizacion del lugar de trabajo enfocada en mejorar la eficiencia.
Auditoria de Calidad: Evaluacion sistematica de procesos para asegurar el cumplimiento
de estandares de calidad.

Benchmarking: es el proceso de obtener informacion Gtil que ayude a una organizacién a
mejorar sus procesos.

Calidad Total (TQM): Filosofia que integra todas las areas de la empresa para mejorar
continuamente la calidad.

Capacitacion: Proceso de formacion continua para asegurar que los empleados sigan las
mejores préacticas.

Cultura Organizacional: Conjunto de valores y creencias que influyen en la manera en
que se trabaja dentro de la empresa.

Desperdicio: Actividades que no aportan valor al producto o servicio, eliminables bajo
Lean.

Eficiencia: Uso 6ptimo de los recursos para obtener el maximo rendimiento.
Estandarizacion: Creacion de procesos consistentes y repetibles que aseguren calidad y
eficiencia.

Feedback: proceso de compartir las observaciones, preocupaciones y sugerencias con
otras personas para realizar mejoras.

Gestion Empresarial Mantenimientos y Proyectos, S.A de C.V: se le conocera como

GEMAPRO.
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Gestion Visual: Uso de sefiales visuales en el entorno de trabajo para mejorar la
comunicacion y eficiencia.

Indicadores de Desempefio (KPIs): Meétricas utilizadas para evaluar la eficiencia y
efectividad de un proceso.

Justo a Tiempo (JIT): Estrategia de produccion que minimiza inventarios y produce segun
demanda.

Kaizen: Filosofia de mejora continla basada en pequefios cambios constantes.

Kanban: Sistema de control visual para gestionar el flujo de trabajo y la produccion.
Lean Management: Enfoque de gestion que busca maximizar valor y minimizar
desperdicios en procesos.

Mapa de Flujo de Valor: Herramienta que visualiza y analiza el flujo de materiales e
informacion en un proceso.

Mejora Continua: Proceso constante de optimizacion de los sistemas y procesos.

Muda: Concepto japonés de Lean que significa "desperdicio".

Tiempo de Ciclo: Duracion de un proceso desde su inicio hasta su finalizacion.

Valor Agregado: Actividades que incrementan el valor percibido por el cliente.

NFPA: NFPA son las siglas del inglés National Fire Protection Association (Asociacion
Nacional de Proteccion contra el Fuego).

FM: Es una certificacion internacional voluntaria expedida por el laboratorio
estadounidense FM Approvals.

UL: Underwriters Laboratories (UL) es una multinacional norteamericana dedicada a la

seguridad y a la certificacion de productos.
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ANexo
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Anexo # 1 — Cotizacion de capacitaciones

C & S implementation 9°5 and Training.

c&s Centro de Negocios Expertha 51 v 85 Av. Sur calle Cuscatlan, N 133
Colonia Escalon, San Salvador, El Salvador. Telefono (303) 25113005/
70450437 [ TO873217

Oferta economica:

Con elfin de continuar fortaleciendo lazos comercial al formar parte de su grupo de
proveedores de servicio, la oferta economica para un grupo cerrado de su empresa es;

INVERSION = $3,700 délares exactos (NO INCLUYE IVA)
Costos adicionales:
Impresién de material de capacitacién de $300 para uso de la capacitacién.
Actualizaciones de documentacion: $500
Calibracién de equipos: $400

Auditorias internas: $600

Esta oferta incluve:

s Para ser ofrecida a 13 colaboradores.

s 3J=esiones de 8 horas.

s Modalidad Presencial.

¢ Kit académico digital, presentacidn es y complementos académicos
¢ Diploma para los participantes.

s Actualizaciones de documentacion

¢ Calibracion de equipos

s Auditorias internas

Sera una satisfaccion desarrollar historias de éxito y aprendizaje con su empresa.

Atentamente,
Marlene Cordero
Gerente Administrativo

Causa & Solucion

CAUSA & SOLUCION
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Anexo # 2 — Cotizacion de capacitaciones

Lista de Chequeo para obtener informacidn sobre la mejora continua vy las problematicas en una empresa.

Lista de Chequeo: Mejora Continua y Problematicas en la Empresa
Procesos de Mejora Continua
o ¢(Existe un programa formal de mejora continua (ej. Kaizen, Six Sigma, Lean)?
o Si/No
o Sies si, describa el programa:

e ¢Con qué frecuencia se realizan revisiones de procesos para identificar areas de mejora?
o Diariamente / Semanalmente / Mensualmente / Anualmente / No se realiza

e ¢Se utilizan métricas o indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir la mejora
continua?
o Si/No
o Si es si, mencione algunos ejemplos:

o ¢Los empleados estan capacitados en metodologias de mejora continua?
o Si/No

o Siessi, ¢con que frecuencia se realiza la capacitacion?

Identificacion de Problematicas

o ¢Cudles son los principales problemas que afectan la productividad o eficiencia de la
empresa?

Falta de capacitacion del personal

Problemas de comunicacion interna

Ineficiencia en los procesos

Falta de tecnologia adecuada

Otros (especificar):

o O O O O

o ¢ Existe un sistema para reportar problemas o no conformidades?
o Si/No
o Siessi, describa el sistema:
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e ¢(CbOmo se priorizan los problemas para su resolucion?
Por gravedad

Por impacto en los clientes

Por costo

Otros (especificar):

o O O O

Participacion del Personal
o ¢(Los empleados estan involucrados en la identificacion de problemas y propuestas de
mejora?
o Si/No
o Siessi, ¢como se fomenta su participacion?

o ¢ Existe un sistema de recompensas 0 reconocimientos por ideas de mejora?
o Si/No
o Sies si, describa el sistema:

Satisfaccion del Cliente
e ¢Como se mide la satisfaccion del cliente?
o Encuestas
o Reclamaciones o quejas
o Andlisis de feedback
o No se mide
e ¢Los comentarios de los clientes se utilizan para impulsar mejoras en la empresa?
o Si/No
o Sies si, proporcione un ejemplo:
6. Innovacién y Tecnologia
o ¢Laempresa invierte en tecnologia para mejorar sus procesos?
o Si/No
o Si es si, mencione algunas tecnologias implementadas:
o ¢Se fomenta la innovacion dentro de la empresa?
o Si/No
o Siessi, describa como:

Resultados y Seguimiento
o ¢Serealiza un seguimiento de las acciones de mejora implementadas?
o Si/No
o Siessi, ;como se mide su efectividad?
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o (Qué porcentaje de las acciones de mejora han tenido resultados positivos en el Ultimo

ano?
(e}
(e}
(e}

o

Menos del 25%
25% - 50%
51% - 75%
Mas del 75%

Areas de Oportunidad

¢Cudles considera que son las areas de oportunidad mas importantes para la empresa?

@)

@)

@)

Procesos internos

Atencion al cliente
Innovacién

Gestion de recursos humanos
Otros (especificar):

Observaciones Finales
o Comentarios adicionales:
e Sugerencias para futuras mejoras:

Nota: Esta lista de chequeo puede adaptarse segun las necesidades especificas de la empresa o el

sector en el que opere. Es una herramienta Gtil para recopilar informacion estructurada y facilitar

el andlisis de la situacion actual de la organizacion.



