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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto de implementacion de la técnica de las 5S consta de cuatro capitulos que
estan distribuidos de la siguiente manera:

El primer capitulo hace referencia al principal problema que existe en la empresa Servimax,
en el cual ponemos como objetivo general implementar la técnica de las 5S para el
mejoramiento continuo de los procesos.

En el segundo capitulo encontraran el marco teérico, en donde se expone todo lo relacionado a
la técnica de las 5S, su origen, detalle del funcionamiento de cada técnica, los beneficios y
ventajas que éstas aportaran a una empresa.

El tercer capitulo corresponde a la metodologia implementada en el andlisis desarrollado para
demostrar que la implementacion de la técnica seria la mejor herramienta que la empresa
necesita para el mejoramiento continuo de los procesos.

En el cuarto y altimo capitulo se exponen las propuestas disefiadas especialmente para la
empresa Servimax, principalmente las modificaciones que se necesitan en el departamento de
reparaciones.

Al igual que se propone la contratacion de una empresa especializada en auditorias, la misma
que se encargara de guiar a los directivos de la empresa para conseguir disefiar los procesos
necesarios de cada area para un mejor control operativo en la misma.
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CAPITULO 1
1. Introduccién

1.1 Tema o Titulo del Proyecto

“Implementacién de la Técnica de las 5S como metodologia para el mejoramiento continuo de

los procesos de la Empresa Servimax S.A en la Ciudad de Guayaquil”.

1.2 Diagnostico del problema

La empresa Servimax S.A. inicio sus actividades el 15 de septiembre del afio 1999, se
encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil, en la Cdla. Sauces 1 Mz. 12-F Villa 36 esquina,
su actividad principal es la venta al por mayor y menor de equipos de comunicacién incluso
partes y piezas, brindar servicios de reparacion y mantenimiento de equipos de comunicacion
en especial de las marcas BlackBerry, Samsung, IPhone, Telcom, ademéas de comercializar
tablets para nifios de la marca TelcomKids, Monocabinas, Consolas y Equipos de Salud y

Belleza.

Durante estos afios la empresa se ha logrado posicionar en un sector complejo y cambiante,
llegando con distintos productos a todos los rincones del pais, actualmente cuenta con 9
empleados, la empresa se ha caracterizado por innovar con la venta de distintos productos en
el transcurso de los afios, pero sin descuidar su area de servicios de reparaciones y
mantenimientos.

Servimax brinda servicios a sus clientes tales como: reparaciones, actualizaciones de software,
cambios de partes y piezas en los distintos equipos electronicos como celulares, tabletas,
computadoras de escritorios y portétiles, ademas de vender accesorios como baterias,
cargadores, tarjetas de memorias y demas accesorios necesarios para el funcionamiento de los
equipos de las marcas antes mencionadas.

También comercializa productos como: equipos de desintoxicacion idnica, parches de
desintoxicacion, parches restauradores para aliviar dolores en las distintas partes del cuerpo,

mascarillas faciales; monocabinas y consolas que reemplazaron los teléfonos monederos.



Muchas empresas reconocidas en nuestro medio que se dedican a la misma actividad de
reparar y actualizar software que Servimax tuvieron los mismos problemas en el inicio de sus
operaciones, en cuanto al mal manejo de los desperdicios, la falta de orden en sus
instalaciones. En la empresa Servimax S.A. ocurre algo similar en el area de mantenimiento y
reparaciones.

El desarrollo de éste proyecto de investigacion esta dirigido al mejoramiento del manejo de
los desperdicios, a la utilizacion correcta y eficiente de los espacios, y a la implementacion de
una cultura de organizacion y limpieza en las diferentes areas de trabajo. En el area de
comercializacion de los productos como las tablets, monocabinas y consolas no ha habido
inconvenientes con respecto a las ventas, pero son productos que mantuvieron su nivel de
produccion por tiempo limitado, ya que la tecnologia avanza y requiere de innovar con nuevos
productos. En la empresa Servimax S.A. al no existir una cultura de orden y limpieza por parte
de los empleados se hace necesaria la implementacion de la Técnica de las 5S.

Los trabajos que son ingresados para reparacion en algunos de los casos han sido confundidos
con los trabajos ya realizados por lo que genera inconvenientes al momento de llegar el cliente
a retirarlo y darse cuenta de que el equipo aun no habia sido reparado.

Los repuestos son de un tamafio pequefio y estos no estdn almacenados en recipientes
adecuados para el control de los mismos, al momento de necesitar alguno se extraen mas de
los necesarios por lo que los restantes quedan en la misma mesa de trabajo y se confunde con
los repuestos dafiados.

La bodega no tiene el espacio suficiente para el almacenaje de los materiales de reparacion y
demas articulos destinados a la venta, por lo que en muchas ocasiones se ha tenido que
mantener cartones dentro de las oficinas por la falta de un lugar mas amplio para el bodegaje.
Nuestros clientes al ver que sus equipos no eran entregados en el tiempo estimado y acordado
para la reparacion de los mimos perjudicaban la imagen como empresa; en determinadas
ocasiones perdiamos clientela por lo que no queremos mas contratiempos para nuestros

clientes.



1.3 Planteamiento del Problema
1.3.1 Descripcion del Problema

En los ultimos cinco afios la empresa Servimax S.A. ha incrementado la variedad de servicios
de reparacion, gracias a las nuevas tecnologias tales como: tabletas, iPad, celulares
Smartphone de las marcas BlackBerry, Samsung, IPhone, que permiten cada vez tener mejor
comunicacion, por lo tanto dentro de la empresa ain no se han implementado normas o
procesos que permitan establecer un adecuado orden, un eficiente manejo de los desperdicios,
y un uso adecuado de los espacios de trabajo en sus diferentes areas y departamentos, lo que
ocasiona malas practicas laborales, un deficiente uso del espacio y aumento del tiempo en
cada uno de los procesos, por lo tanto y de acuerdo a las necesidades de brindar un servicio de
calidad al cliente en todos sus procesos, se hace necesario la aplicacion de la técnica de las 5S
en la empresa Servimax S.A. en la ciudad de Guayaquil, esto para aprovechar al maximo las

areas de trabajo y reducir los desperdicios para mejorar el rendimiento de la empresa.

El personal que labora actualmente en la empresa Servimax S.A. no tiene una cultura de orden
y limpieza por lo cual la aplicacion de la Técnica de las 5S es la herramienta més idonea para
el mejoramiento productivo de la empresa.

Tomando en consideracion el alto nivel de competencia del mercado con respecto a venta y
mantenimiento de equipos de comunicacion, tecnologia y repuestos, es necesario la
implementacién de procesos que generen mayor valor agregado en los servicios, que logren la

satisfaccion del cliente y su fidelizacion.

1.3.2 Antecedentes del Problema

Las técnicas y procesos de cambio de la cultura habitual en una empresa siempre causan
inconvenientes y malestares en los empleados, esto a causa de la poca motivacion y
actividades adicionales que se deben desempeniar.

Es por eso que se ha pensado en darle un cambio a nuestra estructura organizacional,
poniendo en practica una técnica que nos beneficie tanto a empleados y autoridades de la
empresa y asi mejorar la imagen interna de la misma. Por otro lado no debemos dejar pasar los
procesos a las cuales la empresa estd dedicada desde hace varios afios como lo es la

instalacion y reparacion de celulares, baterias, laptops, tabletas, iPad, entre otros.



La aplicacién de la Técnica de las 5S mejorara los procesos Yy eficiencia de las operaciones de
la empresa en estudio con el compromiso de sus empleados, los mismos que seran capacitados
continuamente para mejorar los procesos internos de la empresa.

Sabemos perfectamente que la técnica dara buenos resultados debido al trabajo en equipo que
vamos a desarrollar, al respecto de la técnica nuestro personal ya estd trabajando en las
matices de como la vamos a aplicar, de qué manera va a beneficiarnos tanto a empleados
como a nuestros clientes que son quienes deben llevarse la mejor impresion al momento de
ingresar a nuestras oficinas, para lo cual estamos trabajando muy duro y de manera répida

eficaz y oportuna esperando tener al final los mejores resultados.

1.3.3 Formulacion de Problema

Implementando las Técnicas de las 5S como metodologia para el mejoramiento continuo ¢Se

lograran manejar eficientemente los desperdicios y ocupar adecuadamente los espacios?

1.3.4 Sistematizacion del Problema

= ;Como organizar los desperdicios y reutilizarlos?
= ;Como mejorar la distribucion de las areas de trabajo?

= ;Qué procesos debemos cambiar para disminuir reclamos?

1.3.5 Delimitacion y Alcance del proyecto de investigacion

» El proyecto sera analizado s6lo desde el area de las reparaciones y mantenimientos de
los equipos de comunicacién, que es la actividad principal que ha manejado la empresa
durante afios, y ha sido afectado en una baja muy constante por los procesos mal
adecuados en los mismos.

» El mismo analisis nos permitira implementar las técnicas para el manejo adecuado de
los espacios para que los clientes puedan tener una mejor imagen de la empresa,
mostrando higiene y orden en todos los aspectos.

» Se ha planteado el desarrollo de la implementacion para el afio 2016 una vez que se
tenga todos los andlisis comprobados y saber desde qué punto se debe comenzar con el

cambio.



1.4 Justificacion de la Investigacion

De acuerdo al andlisis realizado dentro de la empresa se ve la necesidad de implementar
técnicas de mejoramiento en el manejo de las areas de trabajo, limpieza y orden en las
mismas.

Esto para mantener procesos de calidad que permitan la disminucion de tiempo en la
realizacion de cada uno de los trabajos al igual que mantener la calidad y satisfacer las
necesidades de cada uno de los clientes.

Lo que buscamos con la implementacion de esta técnica es el acoplamiento y compromiso de
todo el personal que labora en la compafiia para mejorar y mantener un orden adecuado para
la obtencion de los objetivos de la organizacion.

Una vez que el personal este 100% capacitado y tenga conocimientos de la aplicacion de la
técnica nos veremos en la obligacion de hacer la muestra que nos permita ver coémo se va
desarrollando el proceso de desarrollo de la misma.

Como ya lo hemos mencionado en épocas pasadas no existia nada que nos permita llevar un
control, un analisis y mucho menos un registro de los articulos que vendemos y reparamos asi
que en la actualidad ésta técnica nos va a servir de mucho porque no habra desorden y los
desperdicios iran al lugar correcto, esa es basicamente la necesidad que nuestra empresa viene
necesitando desde hace varios afios y que ya es hora de ponernos a trabajar en algo que nos
beneficie a todos tanto empleados, propietarios y publico en general.

La Técnica de las 5S son cinco principios de la teoria japonés cuyos nombres comienzan por S
y que van todos en direccion del desarrollo de actividades de orden, limpieza y deteccion de
anomalias en los puestos de trabajo, que por su sencillez permite la participacion de todos a
nivel individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la seguridad de personas, equipos,
la productividad y por su puesto dando una mejor y refrescante imagen a la empresa para la
cual trabajamos.

Las 5S corresponden a las siguientes etapas de este método:

SEIRI: Organizar y seleccionar.
SEITON: Ordenar.
SEISO: Limpiar.

SEIKETSU: Mantener la limpieza.

SHITSUKE: Rigor en la aplicacion de consignas Y tareas.



1.5 Objetivos de la Investigacion
1.5.1 Objetivo General

Implementar la Técnica de las 5S para el mejoramiento continuo de los procesos de la

empresa Servimax S.A.

1.5.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar las irregularidades en la empresa.
Determinar los problemas dentro de la empresa.
Clasificar los desperdicios segun su material de origen.

Formar habitos de limpieza y orden a todo el personal a través de capacitaciones.

vV V VYV V V

Determinar lugares adecuados para los trabajos en proceso.

1.6 Intencionalidad de la investigacion

El proposito de realizar este proyecto de investigacion es mejorar internamente el ambiente
laboral de la empresa teniendo un adecuado orden y manejo de todos los residuos generados
por los distintos procesos, y a su vez que dichos residuos sean reutilizados para otros procesos
dentro de la misma.

Hemos hecho un andlisis y viendo la forma en como se desarrollaria este proyecto de
implementar la técnica de las 5S.

Basicamente tenemos una estructura que se destaca a continuacion todo con el afan de tener

una idea correcta de cdmo trabajar en dicha técnica.



CAPITULO 2

2. Marco Tebrico
2.1 Estado del Conocimiento

La aplicacion de ésta Técnica requiere del compromiso personal y grupal de la empresa, para
que sea un modelo de organizacion mas eficiente ademas de organizada y limpia.

En la empresa Servimax S.A durante afios no ha tenido un sistema que permita velar por el
orden y buen manejo de los desperdicios generados por la empresa, siempre se ha hecho todo
sin llevar un control de los procesos que dia a dia, semana a semana se van desarrollando. A
medida que el tiempo pasa la tecnologia ha ido avanzando y tenemos que preocuparnos por un
buen desempefio laboral, un trabajo bien realizado nos va a permitir tener mejores resultados.
Tenemos todos los datos recopilados que nos va a permitir hacer cambios radicales dentro de
nuestro entorno laboral, mejoraremos la imagen de la empresa y estamos seguros que nuestros
clientes se sentiran satisfechos a la hora de visitarnos, y a su vez sentir esa sensacion de
crecimiento de que el pasado ya fue y que ahora seremos una empresa de mejor calidad para
nuestros clientes.

La implementacion de la técnica de las 5S se basa del trabajo en equipo, todo el personal debe
comprometerse, se necesita del aporte personal de cada empleado y de forma reciproca se
valorara su aporte y conocimiento.

Se lo hara de manera grupal cada empleado aportara con opiniones, con ideas que permitan un
mejor desempefio al momento de implementar la técnica de las 5S.

En dicha implementacidon se probara a cada empleado con su potencial y forma de resolver los
problemas que se presenten a lo largo de este proceso, para que asi no tengamos fallas, ni
cometamos errores que nos cuesten todo lo que hemos venido desarrollando a lo largo de este
proceso.

A medida que esta técnica nos vaya dando buenos resultados nos vamos a sentir satisfechos y
realizados como equipo de trabajo, el espacio fisico de la empresa se vera mejor, un ambiente
fresco y saludable a manera de estructura organizacional, todo depende de las ganas v el

empefio de cada empleado a la hora de tomar verdaderamente responsabilidades.



Para poder estructurar y seguir el proceso adecuado de cada parte de la técnica de las 5S
debemos tener 100% claro la funcion que cada una representa, para no caer en el error de

hacer lo mismo en otro proceso ya que cada proceso es Unico.
2.2 Fundamentacién Tedrica

2.2.1 Marco Teodrico

v Un estudio de la estructura organizacional.
La estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras en que puede ser
dividido el trabajo dentro de una organizacion para alcanzar luego la coordinacion

del mismo orientandolo al logro de los objetivos.
+ Division de trabajo:

Para ser eficiente la produccion se debe basar en la division de trabajo, que es nada mas que la
manera por lo cual un proceso complejo puede descomponerse en una serie de pequefias
tareas. El procedimiento de dividir el trabajo comenzo a ser practicado mas intensamente con
la llegada de la revolucion industrial provocando un cambio radical en el concepto de
produccion, principalmente por la fabricacién compacta de grandes cantidades a través del uso
de las méaquinas, en sustitucion de la artesania. La division de trabajo iniciada a nivel de los
operarios, con la administracion cientifica, fue alcanzando los diversos escalones mas

elevados de la organizacion con la teoria clasica.
+ Especializacion:

Como consecuencia de la divisién de trabajo, cada 6rgano o cargo pasa a tener funciones
especificas y especializadas. La especializacion del trabajo propuesta por la administracion
cientifica constituye una manera de incrementar la eficiencia es disminuir los costos de
produccion. Simplificando las tareas, atribuyéndole a cada puesto de trabajo tareas simples y
respectivas que requieren poca experiencia del ejecutor y escasos conocimientos previos, se
reducen los periodos de aprendizaje, se facilitan las sustituciones de unos individuos por otros,
permite mejorar en los métodos de incentivacion de trabajo y, delicadamente, se aumenta el

rendimiento de la produccién. La separacion del planteamiento y de la organizacion del



trabajo, como tambiéen la separacion del control y la ejecucion, propuesta por Taylor, son

corolarios de este principio.

+ Jerarquia:

Una de las consecuencias del principio de la division del trabajo es la intensa diversificacion
funcional dentro de la organizacion. Sin embargo una pluralidad de funciones desarticuladas
entre si no forma una organizacion eficiente. Una estructura jerarquica, cuya mision es dirigir
las operaciones de los niveles que le estan subordinados.

A medida que se sube en la escala jerarquica aumenta el volumen de autoridad del ocupante
del cargo. Cuando mayor fue el tamafio de la organizacion, mayor tiende a ser el nimero de
los niveles jerarquicos de su estructura.

La nivelacion jerarquica representa fundamentalmente la especializacion de la direccion o sea,

la distribucion del volumen de autoridad y responsabilidad en cada uno de los niveles.

+ Distribucion de la autoridad y de la responsabilidad:

Esta representa la distribucion de la autoridad entre los diversos niveles de la estructura. Cada
nivel jerdrquico que estd por encima de los demés niveles de la estructura. Cada nivel
jerarquico que esta por encima de los demas niveles tiene mayor peso en las decisiones. La
autoridad es el fundamento de la autoridad. La autoridad, es conceptualizada como un poder
formal, o sea, una propiedad de una persona o de una institucién, significando principalmente
el derecho de dar d6rdenes. Fayol decia que la "autoridad es el derecho de dar drdenes vy el
poder de exigir obediencia™ conceptualizandola, al mismo tiempo, como poder formal y poder
legitimado. La autoridad formal es siempre un poder, una facultad, concedidos por la
organizacidn al individuo que ella ocupe una posicién determinada con relacién a los otros. La
responsabilidad es uno de los términos mas mal comprendidos de la literatura administrativa.
Muchas veces el término responsabilidad es utilizado con el significado de deber, de
actividad, de atribucién. La responsabilidad proviene de la relacion superior-subordinado y del

hecho de que alguien tenga autoridad para exigir determinadas tareas a otras personas.



+ Racionalismo de la organizacion formal:

Esta es una de sus caracteristicas basicas en la organizacion. El principio basico de esta forma
de concebir una organizacién es que, dentro de limites tolerables, sus miembros se
comportaran racionalmente, esto es, de acuerdo con las normas légicas de comportamiento
prescritas para cada uno de ellos. La teoria clésica dio exagerado énfasis a la organizacion
formal. Mientras que para Taylor y los seguidores de la administracion cientifica, la
organizacion se debe basar en una division de trabajo, y la consecuente especializacion de
operarios, para Fayol y los seguidores de la escuela anatomica la organizacion debe preservar
su todo, su integridad global. Taylor abogaba por la organizacién funcional y sUper
especializacion, mientras que Fayol defendia la organizacion lineal y centralizada. De
cualquier forma, para los autores clasicos, como norma, toda organizacion se estructura con el
fin de alcanzar sus objetivos, buscando con su estructura organizacional la minimizacion de
los esfuerzos y la maximizacion del rendimiento.

En otras palabras, el mayor lucro, a menor costo, dentro de un cierto estandar de calidad. La
organizacion, por lo tanto, no es un fin, sino un medio para permitir a la empresa alcanzar

adecuadamente determinados objetivos.
+ Organizacion lineal:

Esta constituye la forma estructural mas simple y mas antigua. Tiene su origen en la
organizacion de los antiguos ejércitos y en la organizacion eclesiastica de los tiempos
medievales. Es una organizacion simple y de conformacion piramidal donde cada jefe recibe y
transmite todo lo que pasa en su area, toda vez que las lineas de comunicaciones son
rigidamente establecidas. Pues las funciones béasicas o primarias de las organizaciones

generalmente aparecen en primer lugar y pasan a constituir el fundamento de la organizacion.

v Opinién del personal de la empresa.

¢ Todo el mundo puede ser evaluado:

Incluso usted. Las evaluaciones se realizan en ambas direcciones. Ofrezca a su personal la
oportunidad de evaluar a cualquier persona de la organizacion: gerencia, miembros de equipo,
incluso los ejecutivos de nivel C. Cuando abre las puertas para una conversacion honesta,

ayuda a los empleados a que se sientan valorados y escuchados. Haga preguntas como: “;Qué
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tan efectiva es la capacitacion que recibe de su supervisor?” o “;Qué tan confiable es su
compafiero de trabajo?” Hace falta valor para pedir criticas sobre uno mismo, pero cuando las
recibe y actla conforme a ellas, estda mejor preparado para establecer una excelente relacion

con sus colegas.

+ Entrevistas de fin de servicio:

Preguntar a los empleados por qué dejan la empresa le ofrecera una perspectiva totalmente
diferente en lo que respecta a la contratacion, la administracion y las politicas de beneficios de
la empresa. Preguntar solo por qué abandonan la empresa no es necesariamente suficiente;
hagales preguntas como “;Qué posibilidades de crecimiento laboral tuvo en esta empresa?” o
incluso “;Qué tan facil le result6 mantener el equilibrio entre su vida laboral y su vida
personal al trabajar en esta empresa?”, para obtener opiniones sobre diversos temas.

Las respuestas que obtenga pueden sorprenderlo; ademas, contard con informacién valiosa

que puede usar para poder mantener la tasa de retencion de los empleados.

+ Ventajas y beneficios:

¢Ofrece los beneficios que sus trabajadores desean? o ¢gasta el efectivo en cosas que para
ellos no son necesariamente valiosas? Por ejemplo, ¢preferirian tener mas tiempo libre o
recibir bonos para las vacaciones? Envie una encuesta sobre los beneficios para los empleados
que incluya preguntas como: “;Qué tan justa es la politica sobre licencia por enfermedad de
los empleados?” y “;El plan de seguro médico de su empleador es mejor, peor o casi igual que
los de los demas empleadores?”, a fin de ajustar sus beneficios para una mayor satisfaccion

del equipo y retencion de los empleados.

¢ Estado de &nimo y moral:

En ocasiones debe verificar con su vendedor o personal para ver cual es el estado de animo en
general. Los pequefios ajustes y los grandes cambios también pueden implicar la diferencia
entre un personal satisfecho y productivo y una fuerza laboral sin motivacién. Una
combinacion de preguntas como: “En una semana tipica, jcon qué frecuencia se siente

estresado en el trabajo?” o “;Esta satisfecho con su empleador, no esta satisfecho ni



insatisfecho, o esta insatisfecho?”, puede ser muy util para determinar la moral general de la

fuerza laboral.
v Opinion de expertos.

Segun expertos en la materia nos indica que Seiketsu es la metodologia que nos permite
mantener los logros alcanzados con la aplicacion de las tres primeras "S". Si no existe un
proceso para conservar los logros, es posible que el lugar de trabajo nuevamente llegue a tener
elementos innecesarios y se pierda la limpieza alcanzada con nuestras acciones.

Un operario de una empresa de productos de consumo que ha practicado TPM por varios afos
manifiesta:

Seiketsu implica elaborar estandares de limpieza y de inspeccion para realizar acciones de
autocontrol permanente. "Nosotros"” debemos preparar estandares para nosotros".

Cuando los estandares son impuestos, estos no se cumplen satisfactoriamente, en comparacion
con aquellos que desarrollamos gracias a un proceso de formacion previo.

Desde décadas conocemos el principio escrito en numerosas compafiias y que se debe cumplir
cuando se finaliza un turno de trabajo: "Dejaremos el sitio de trabajo limpio como lo
encontramos”. Este tipo de frases sin un correcto entrenamiento en estandarizacion y sin el
espacio para que podamos realizar estos estandares, dificilmente nos podremos comprometer

en su cumplimiento.

+ Seiketsu o estandarizacion pretende:

Mantener el estado de limpieza alcanzado con las tres primeras S - Ensefiar al operario a
realizar normas con el apoyo de la direccion y un adecuado entrenamiento.

Las normas deben contener los elementos necesarios para realizar el trabajo de limpieza,
tiempo empleado, medidas de seguridad a tener en cuenta y procedimientos a seguir en caso
de identificar algo anormal.

En lo posible se deben emplear fotografias de como se debe mantener el equipo y las zonas de
cuidado. El empleo de los estandares se debe auditar para verificar su cumplimiento. Las
normas de limpieza, lubricacion y aprietes son la base del mantenimiento auténomo (Jishu

Hozen).



v Observacién del espacio.

En Servimax S.A. se tiene en cuenta lo que es el equipo, mobiliario y otros instrumentos
auxiliares de trabajo asi como su disposicion y dimensiones.

La empresa en general es algo pequefia, no solo existe un ambiente laboral agradable sino que
el espacio no beneficia mucho y lo que tenemos pensado hacer es crear una bodega en donde
todos los desperdicios, residuos, desechos y equipos o accesorios en general que no sean de

uso se vayan directamente a dicha bodega pero teniendo un control estricto de todo.

v Anadlisis del espacio.

Tomando en consideracion el espacio de trabajo que existe en Servimax S.A. hemos tomado
las medidas necesarias para poder hacer un anéalisis completo de toda la estructura fisica de la
empresa.

Dicho andlisis se lo efectuara de manera diaria y con la ayuda de expertos en la materia de
infraestructura la cual nos va a permitir reestructurar el area de trabajo y asi tener un mejor

espacio a nivel de infraestructura.

2.2.2 Marco Tebrico Referencial

Como referencia para el proyecto se cita lo siguiente:

Implementacién de la Técnica 5S en la Bodega Matriz de Almacenes

PROYECTO:
Super Compra S.A.
Inés Matilde Flores Arambulo

AUTORES: )
Gabriel Renato Garzén Cruz

UNIVERSIDAD: Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
ANO: 2010

Tabla 1: Proyecto de referencia 1.

Elaborado por: Los autores (2015).

Como conclusién de éste proyecto pudimos verificar que el proyecto aun estaba en marcha, en
el cual los cambios se estaban dando de a poco, en la bodega de despacho aln se podia ver
lugares un poco desordenados por el ajetreado movimiento de los articulos a despachar, pero

obviamente la implementacion en este departamento no podia ser completamente aplicado por



el manejo de articulos de pequefio tamario, pero a la vez se podia notar que los estaban
dejando en un solo sitio para poderlos ubicar nuevamente en el lugar que corresponde, en el

momento de tener un espacio de tiempo para ordenar procedian a hacerlo.

Implementacion de la herramienta de calidad de las S5 “S” en la empresa
“CONFECCIONES RUVINNI” ubicada en Zacualtipan, HGO.
AUTORA: Selene Ibarra Zeron
UNIVERSIDAD: Universidad Tecnoldgica de la Sierra Higualdense
ANO: 2010
Tabla 2: Proyecto de referencia 2.

PROYECTO:

Elaborado por: Los autores (2015).

Para la empresa Confecciones Ruvinni fue de gran importancia haberse implementado la
herramienta de calidad de las 5”S” en cada una de las areas por parte de todas, ya que se
obtuvieron grandes resultados y esto ayudo6 a disminuir las pérdidas de tiempo y a incrementar

la calidad en el producto gracias a los cuidados que se pusieron a través de las ensefianzas

impartidas.
“Evaluacién de la Metodologia 5S implementada en el Area de Esmalte de
PROYECTO:
una Empresa Manufacturera De Cocinas”
AUTOR: Nicolas Arturo Arguello Rosero
UNIVERSIDAD: Universidad de Guayaquil
ANO: 2011

Tabla 3: Proyecto de referencia 2.

Elaborado por: Los autores (2015).

Al momento de implementar las 5S como era de esperarse se presento la resistencia de las
personas al cambio, por lo que se establecié como primer paso preparar mentalmente a los
empleados para que acepten las 5S antes de dar comienzo a la campafia, logrando al final que

las 5S se volviesen una conducta de vida diaria para los trabajadores.



2.2.3 Marco Historico

La historia de este método versa de Japon, de hecho su nombre viene designado por la primera
letra del nombre de sus cinco etapas, al inicio de la Segunda Guerra Mundial, por la Union
Japonesa de Cientificos e Ingenieros con el objetivo de mejorar la calidad y eliminar los
obstaculos a la produccion eficiente, los Estados Unidos de América se preocuparon por que
sus proveedores les suministraran armamentos con calidad aceptable, esta fue una oportunidad
Unica para aplicar las técnicas del SQC (Control de Calidad Estadistico), cuyo exito se reflejo
en el impulso a programas de capacitacion en conceptos de control de calidad e, incluso, llegar
a fomentar un vinculo entre el gobierno norteamericano y el sector educativo para incluir en
sus programas de estudio estos topicos.

Es pues esta etapa, un intento por concebir la calidad mas alla de una simple inspeccion al
final de la linea de produccion; ahora se buscaba el control en todos los procesos de
produccion, proporcionando los métodos estadisticos apropiados para cada caso, aungue su
alcance era reducido precisamente a los procesos de manufactura. (Sanchez Velazquez,

Gonzalez Jaime, Flores Benites, & Bajonero Rocha, 2010)

EDWARDS DEMING

En 1950 W. Edward Deming visitd Japén, invitado por la JUSE (Unién de Cientificos e
Ingenieros Japoneses) dando una serie de conferencias sobre Control de Calidad. A dichas
conferencias asistieron un grupo numeroso y seleccionado de directivos de empresas. Los
textos se repartieron entre los miembros de la JUSE quién los us6 para crear las bases sobre
las que instaurar el Premio Deming que se convoco un afio después, premiando a aquellas
instituciones o personas que se caracterizaran por su interés en implantar la calidad.

El trabajo de Deming fue complementado por Joseph Moses Juran, que introdujo el concepto
de costos de calidad como foco de importantes ahorros si se evaluaban inteligentemente. Mas
adelante, en los afios 60’s, Philip B. Crosby propuso un programa al que denomind “cero
defectos”, a través de los cuales hizo entender a los directivos que cuando se exige perfeccion
ésta puede lograrse, pero para hacerlo la alta gerencia tiene que motivar a sus trabajadores. De
esta forma planteaba la importancia de las relaciones humanas en el trabajo. (Sanchez

Velazquez, Gonzélez Jaime, Flores Benites, & Bajonero Rocha, 2010)



KAORU ISHIKAWA

En 1949 participa en la promocion del Control de Calidad y, desde entonces trabajo como
consultor de numerosas empresas e instituciones comprometidas con la estrategia de
desarrollo nacional. Se incorpora a la JUSE: Union Cientificos e Ingenieros Japoneses. El afio
1952 Japon entra en la 1ISO (International Standard Organization), Asociacion internacional
encargada de establecer los estandares para las diferentes industrias y servicios. EI Dr.
Ishikawa se incorpora a la misma como miembro en 1960 y, desde 1977, ha sido el Presidente
de la representacion japonesa. Ademas, es Presidente del Instituto de Tecnologia Musashi de
Japon.

Desarrolla el Diagrama Causa-Efecto como herramienta para el estudio de las causas de los
problemas. Parte de que los problemas no tienen causas Unicas, sino que suelen ser, segun su
experiencia, un cumulo de causas. Sélo hay que buscar esta multiplicidad de causas,
colocarlas en su diagrama (también conocido como "espina de pescado”, ya que su forma nos
la recuerda) formando familias de causas a las que se puedan aplicar medidas preventivas

selectivas. (Sanchez Velazquez, Gonzalez Jaime, Flores Benites, & Bajonero Rocha, 2010)

SHIGEO SHINGO

Introdujo los métodos de gestion cientifica. Es interesante advertir que los sistemas poka-yoke
(prueba de fallos), al utilizar dispositivos que evitan la aparicion de defectos, obvian la
necesidad de medicidn. En general, los sistemas poka-yoke (prueba de fallos) comprenden dos
fases: el aspecto de deteccidn y el aspecto de regulacion.

Toyota en los afios 60 implemento la técnica de las 5S para conseguir lugares de trabajo mas
limpios, ordenados y organizados. Las 5 S son parte de la metodologia de la Manufactura
Esbelta disefiada por Toyota, empresa de fabricacion de automdviles. Disefiada para dar la
secuencia de pasos para instituir el orden dentro del area de trabajo, busca junto con otras
teorias el desarrollo de la calidad en la empresa.

La Manufactura Esbelta (Lean Manufacturing), creada por Toyota, es una filosofia que
consiste en eliminar las operaciones y desperdicios que no le agregan valor al producto o
servicio. Su nombre proviene de la palabra lean, que en inglés significa “sin grasa”. El fin de
esta teoria es reducir costos y mejorar la productividad. Sus herramientas son: las 5S, “Justo a

Tiempo” (entrega de productos puntualmente), Kanban (control de procesos), Kaizen (mejora



continua) y Poka Yoke (prueba de fallos). (Sanchez Velazquez, Gonzalez Jaime, Flores
Benites, & Bajonero Rocha, 2010)

2.2.4 Marco Conceptual
¢Qué son las 5 S?

Es un programa de trabajo para talleres y oficinas que consiste en desarrollar actividades de
orden/limpieza y deteccion de anomalias en el puesto de trabajo, que por su sencillez permiten
la participacion de todos a nivel individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la
seguridad de las personas y equipos de productividad.

Las 5S son principios japoneses cuyos nombres comienzan por una S y que van todos en
direccion de conseguir una empresa limpia y ordenada. (Rey Sacristan, 2006, pag. 17)

¢Por qué las 5 S?

Es una técnica que se aplica en todo el mundo con excelentes resultados por su sencillez y
efectividad.
Su aplicacion mejora los niveles de:
e Calidad.
e Eliminacion de Tiempos Muertos.
e Reduccion de Costos.
La aplicacion de esta Técnica requiere el compromiso personal y duradero para que nuestra
empresa sea un auténtico modelo de organizacion, limpieza, seguridad e higiene.
Los primeros en asumir este compromiso son los Gerentes, los Jefes y la aplicacion de esta es
el ejemplo mas claro de resultados a corto plazo. (Rosas D.)
Aplicacion de 3 primeras S:
-Reduccion del 40% de sus costos de Mantenimiento.
-Reduccion del 70% del nimero de accidentes.
-Crecimiento del 10% de la fiabilidad del equipo.

-Crecimiento del 15% del tiempo medio entre fallas.



¢QUE SE ENTIENDE POR MEJORAMIENTO CONTINUO?

Por mejoramiento continuo se entiende la politica de mejorar constantemente y en forma
gradual el producto, estandarizando los resultados de cada mejoria lograda. Esta politica hace
posible, partiendo de estandares establecidos, y alcanzar niveles cada vez mas elevados de
calidad. (Gutiéerrez, 2004, pag. 101)

¢QUE BENEFICIOS APORTAN LAS 5S?

1. Laimplantacion de las 5S se basa en el trabajo en equipo.
2. Los trabajadores se comprometen.
3. Se valoran sus aportaciones y conocimiento.
4. La mejora continua se hace una tarea de todos.
Conseguimos una MAYOR PRODUCTIVIDAD que se traduce en:
e Menos productos defectuosos.
e Menos averias.
e Menor nivel de existencias o inventarios.
e Menos accidentes.
e Menos movimientos y traslados inutiles.
e Menor tiempo para el cambio de herramientas.
Lograr un MEJOR LUGAR DE TRABAJO para todos, puesto que conseguimos:
e Mas espacio.
e Orgullo del lugar en el que se trabaja.
e Mejor imagen ante nuestros clientes.
e Mayor cooperacion y trabajo en equipo.
e Mayor compromiso y responsabilidad en las tareas.

e Mayor conocimiento del puesto. (Rosas D.)



Descripcion de la Técnica de las 5S

CLASIFICAR
ORDENAR

LIMPIAR
ESTANDARIZAR
DISCIPLINA

Graéfico 1: Descripcidn de la Técnica de las 5S.

Elaborado por: Los autores (2015).

© SEIRI (Organizar y Seleccionar)

Se trata de organizar todo, separar lo que sirve de lo que no sirve y clasificar esto Gltimo. (Rey
Sacristan, 2006)
Ventajas

¢+ Reduccion de necesidades de espacio, stock, almacenamiento.

+ Evita la compra de materiales no necesarios y su deterioro.

¢+ Provoca un mayor sentido de la clasificaciéon y la economia, menor cansancio fisico y

mental.

¢+ Se evita el almacenamiento excesivo.
Analizar

» ¢Qué debemos tirar?

» ¢ Qué debe ser guardado?

» ¢Qué puede ser til para otra persona u otro departamento?

» ¢Qué deberiamos reparar?

» ¢ Qué debemos vender?
Y el Gltimo punto importante es el de la clasificacion de residuos. Generamos residuos de muy
diversa naturalidad: papel, plasticos, metales, etc. Otro compromiso es el compromiso con el

medio ambiente ya que nadie desea vivir en una zona contaminada. (Rosas D.)



© SEITON (Ordenar)

Tiramos lo que no sirve y establecemos normas de orden para cada cosa. (Rey Sacristan,

2006)

Ventajas

X/
L X4

Menor necesidad de controles de stock y produccion.

Facilita la ejecucion del trabajo en el plazo previsto.

Menor tiempo de busqueda de aquello que nos hace falta.

Evita la compra de materiales y componentes innecesarios y también de los dafios a los
materiales o productos almacenados.

Aumenta el retorno de capital.

Provoca una mayor racionalizacion del trabajo, menor cansancio fisico y mental, y

mejor ambiente.

Analizar

>

YV V.V V V VY

>

¢Es posible reducir el stock de esto?

¢ Esto es necesario que esté a mano?

¢ Todos llamaremos a esto con el mismo nombre?

¢Cual es el mejor lugar para cada cosa?

¢De qué manera podemos reducir la cantidad que tenemos?

¢ Qué cosas realmente no son necesarias tenerlas a la mano?

¢ Qué objetos suelen recibir mas de un nombre por parte de mis compafieros?

Fijese en un par de cosas necesarias ¢Cudl es el mejor lugar para ellas?

Y por Gltimo hay que tener en claro que:

-Todas las cosas han de tener un nombre, y todos deben conocerlo.

-Todas las cosas deben tener espacio definido para su almacenamiento o colocacion, indicado

con exactitud y conocido también por todos. (Rosas D.)

© SEISO (Limpiar)

Realizar la limpieza inicial con el fin de que el trabajador se identifique con su puesto de

trabajo y equipo de trabajo (herramientas 0 maquinaria) que tenga asignado. (Rey Sacristan,

2006)



Ventajas
¢+ Un ambiente limpio proporciona calidad y seguridad.

¢+ Mayor productividad evitando hacer cosas dos veces.

¢ Evita pérdidas y dafios materiales.

¢ Es fundamental para la imagen interna y externa de la empresa.
Analizar

» ¢Cree que realmente puede considerarse como “Limpio”?

» ¢Como cree que podria mantenerlo Limpio siempre?

» ¢Qué utensilios, tiempo o recursos necesitaria para ello?

» ¢ Qué cree que mejoraria el grado de Limpieza?
Todos deben limpiar utensilios y herramientas al terminar de usarlas y antes de guardarlos.
Las mesas, armarios y muebles deben estar limpios y en condiciones de uso. No debe tirarse
nada al suelo.
No existe ninguna excepcién cuando se trata de limpieza. El objetivo no es impresionar a las

visitas sino tener el ambiente ideal para trabajar a gusto y obtener la Calidad Total. (Rosas D.)

© SEIKETSU (Mantener la limpieza)

Consiste en distinguir facilmente una situacion normal de otra anormal, mediante normas
sencillas y visibles para todos. (Rey Sacristan, 2006) En este punto se ve reflejado el trabajo
de las 3S anteriores y se plantea el KAIZEN que significa “Mejora Continua”. Quien exige y
hace calidad, cuida mucho la apariencia. En un ambiente limpio siempre habra seguridad.
Quien no cuida bien de si mismo no puede dar servicios de Calidad.
Ventajas

¢ Facilita la seguridad y el desempefio de los trabajadores.

¢+ Evita dafios de salud del trabajador y del consumidor.

%+ Mejora la imagen de la empresa interna y externamente.

¢ Eleva el nivel de satisfaccion y motivacion del personal hacia el trabajo.
Analizar

» ¢ Qué tipo de carteles, avisos, advertencias, procedimientos cree que faltan?

» ¢Los que ya existen son adecuados? ¢Proporcionan seguridad e higiene?

» En general ¢ Calificaria su entorno de trabajo como motivador y confortable?



» En caso negativo ¢Como podria colaborar para que si lo fuera?
Seréd necesario realizar recordatorios sobre requisitos de limpieza, avisos que ayuden a las
personas a evitar errores en las operaciones de sus lugares de trabajo. Instrucciones y
procedimientos de trabajo.
Hay que recordar estos avisos y recordatorios:
- Deben ser visibles a cierta distancia.
- Deben colocarse en los sitios adecuados.
- Deben ser claros, objetivos y de rdpido entendimiento. (Rosas D.)

© SHITSUKE (Rigor en la aplicacion de consignas y tareas)

Realizar la auto inspeccién de manera cotidiana. Cualquier momento es bueno para revisar y
ver como estamos, establecer las hojas de control y comenzar su aplicacion, mejorar los
estandares de las actividades realizadas con el fin de aumentar la fiabilidad de los medios y el
buen funcionamiento de los equipos de oficina. (Rey Sacristan, 2006)

Mediante el entrenamiento y la formacion para todos (¢Qué queremos hacer?) y la puesta en
préactica de estos conceptos (jVVamos hacerlo!), es como se consigue romper con los malos
habitos pasados y poner en practica los buenos.

En suma se trata de la mejora alcanzada con las 4S anteriores que se convierta en una rutina,
en una practica mas de nuestros quehaceres. Es el crecimiento a nivel humano y personal a
nivel de autodisciplina y autosatisfaccion.

Esta 5S es el mejor ejemplo de compromiso con la Mejora Continua. Todos debemos

asumirlo, porque todos saldremos beneficiados. (Rosas D.)
2.2.5 Marco Ambiental

2.2.5.1  Gestidn de los Residuos Tecnoldgicos

= Definicién de desechos

Se entienden las sustancias u objetos a cuya eliminacidn se procede, se propone proceder o se
estd obligado a proceder en virtud de lo dispuesto en la legislacién nacional. (Sanchez-
Sanchez, 2008, pag. 441)



= Desechos peligrosos

Son aquellos desechos sélidos, pastosos, liquidos o0 gaseosos resultantes de un proceso de
produccién, transformacion, reciclaje, utilizacion o consumo y que contengan algun
compuesto que tenga caracteristicas reactivas, inflamables, corrosivas, infecciosas, o toxicas,
que represente un riesgo para la salud humana, los recursos naturales y el ambiente de acuerdo
a las disposiciones legales vigentes.

= Problemas que se presentan en una empresa

- Residuo con mezcla de elementos.
- Plasticos que no son biodegradables.
- Contenido de compuestos toxicos (metales pesados).

» Residuos de aparatos eléctricos y electrénicos (RAEE)

La cantidad creciente de generacion de residuos de aparatos eléctricos y electrénicos
(RAEE’s), asi como la presencia en ellos de muchos de componentes peligrosos, hace que sea
necesario el recogerlos de forma selectiva y someterlos a unos tratamientos especificos.
(Castells, 2012, pag. 1042)

Figura 1: Residuos electrénicos.

Fuente: Daniel Miranda.

En forma general en una empresa

= La mision de esta politica ambiental es.-

Prevenir y actuar sobre el deterioro y degradacion ambiental promoviendo la produccion mas

amplia y el consumo ambientalmente responsable. Orientando a la mitigacion y a la



adaptacion de los sistemas naturales y socioeconomicos del pais, en congruencia con las

politicas de estado y conducidas al desarrollo sostenible nacional.

= Politicas en produccion mas limpia.-
1) Generar y consolidar una masa de actores publicos y privados que produzcan en forma

limpia y promuevan el uso de una estrategia de fomento a la produccion mas limpia.

2) El Estado Ecuatoriano declara como prioridad nacional prevenir y minimizar la
contaminacion en su origen, en lugar de tratarla una vez generada y bajo el concepto
de ciclo de vida del producto.

3) Considerar como parte del sistema de fomento a un desarrollo limpio como
instrumento fundamental la transferencia de tecnologia, aplicado a la disminucion de

los gases de efecto invernadero.
2.2.5.2  Estudio del impacto ambiental
» Factores fisicos

Ruido
El ruido es parte principal dentro de las labores de una empresa, en todo momento se escucha

algun ruido y esto puede traer ciertas lesiones profesionales y los accidentes, son mas
espectaculares que la enfermedad profesional, debido a su aparicion de forma progresiva, y su
reflejo en datos inferiores a la realidad.

Tal vez la falta de informacion juegue un papel preponderante en ello, pero, por otro lado, la
sordera profesional, es aparentemente aquella que dentro de las enfermedades profesionales es
la 'menos escuchada’ como se ha llegado a decir, ya que somos conscientes de que mas de la

cuarta parte de la poblacién trabajadora esta expuesta a los efectos nocivos del ruido.

Figura 2: Ruido.

Fuente: Laura Parra.



Polvo

El polvo también es un factor que afecta al ambiente laboral no solo por los residuos o
desechos que existen en la empresa, sino también por el personal que esta alrededor de la
misma, es decir entra y sale personal, tanto los que laboran en una empresa como aquellos
clientes que las visitan a diario.

Este problema es algo dificil de evitar ya que a diario entra y sale personal con mercaderia, el
mensajero entra y sale todo el dia, aparte del polvo que ingresa al abrir la puerta de la

empresa.

2.2.6 Marco Legal

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador del 2008 “Dejemos el pasado atras”

Art. 304.- La politica comercial tendra los siguientes objetivos:
2. Regular, promover y ejecutar las acciones correspondientes para impulsar la insercion
estratégica del pais en la economia mundial.

3. Fortalecer el aparato productivo y la produccién nacionales.

Art. 334.- El Estado promovera el acceso equitativo a los factores de produccion, para lo cual
le correspondera:
3. Impulsar y apoyar el desarrollo y la difusion de conocimientos y tecnologias orientados a

los procesos de produccion.

2.3 Hipotesis o anticipaciones hipotéticas

La aplicacion de la técnica de las 5S nos va a permitir a reducir los desechos y mejoraréa el
rendimiento de los servicios prestados por la empresa.

Ademas de conocer el sistema que vamos a implementar que es el de las 5S no debemos
olvidar los matices que tiene dicha técnica y es la concordancia o relacion que tiene la una con
la otra para poder mejorar los procesos dentro de la empresa.

Debemos suponer que todo estd mal que la técnica nos coge como nuevos y nos preguntamos
si dara o no resultados, todo eso se ira viendo a medida que apliquemos la técnica de las 5S,
una vez aplicandola nos damos cuenta de que hemos esperado tanto para poder hacer que los

desperdicios y desorden que mantuvo la empresa por muchos afios es ahora algo real y muy



factible que no solo traerda beneficios a los empleados sino también marcara una gran
diferencia al momento de que nuestros clientes noten el cambio que hemos hecho para bien de
todos.

Al mejorar el clima laboral, la motivacién del personal y su eficiencia, mejora la
productividad y la competitividad de la organizacion en el mercado generando oportunidades

del negocio.

2.4 Variables o criterios de investigacion

Usaremos variables de dos tipos:
» Dependientes: Mejoramiento continuo de los procesos.

» Independientes: Técnica de las 5S.

Variable dependiente.-

En esta variable lo que vamos analizar son todos los procesos que implican desarrollar la
técnica de la 5S, siguiendo cada proceso ya sea de analisis, observacion, tactica para poder
tener mejores resultados.

Cada proceso se llevara a cabo tomando en consideracion datos que son base pero dichos
datos forman parte del pasado de la empresa, siempre se ha dicho que nunca hemos tenido un
control de todos los desperdicios, los desechos y residuos que la empresa mantuvo a lo largo
de estos afios.

En Servimax S.A. como empresa en general siempre se ha caracterizado por mantener y llevar
a cabo procesos transparentes, al inicio de implementar dicha técnica se han tomado en cuenta
todas las opiniones ya sean de personal que labora dentro de la misma y también la opinién de
expertos.

Segun fuentes de informacidn son pocas aquellas empresas que mantienen o implementan este
tipo de técnica ya que cuando se trata de una empresa familiar no existe un control que

permita llevar a cabo la aplicacion de dichos procesos.

Variable independiente.-

Es la aplicacion de la técnica de las 5S como tal aqui nos daremos cuenta de como va siendo

utilizada y enfocada dicha técnica.



Para estudios de la técnica de las 5S nos hemos hecho algunas preguntas como por ejemplo:
¢Servira la aplicacion de dicha técnica?

¢Cémo podemos mejorar dichos procesos?

¢Con que fin aplicaremos la técnica?

¢ Tendremos los resultados esperados?

A medida que vayamos dandole enfoque a nuestro tema de proyecto de investigacion, cada
paso que demos serd muy importante, ya que en dicha técnica lo que més va a resaltar son los
resultados que vamos a obtener, y para obtener mejores resultados lo que necesitaremos es un

enfoque mucho mas amplio de todo lo bueno y negativo que estamos pasando como empresa.



CAPITULO 3

3. Metodologia
3.1 Universo Muestral

Una poblacién esta determinada por sus caracteristicas definitorias, por lo tanto, el conjunto
de elementos que posea esta caracteristica se denomina poblacion o universo.

En éste caso fue todo el personal que labora en la empresa Servimax S.A. la cual consta de
nueve trabajadores, desde la mayor autoridad hasta el menor puesto de dicha empresa, para asi
saber cual es la opinidn de los colaboradores ya que es muy importante porque seran ellos los
mas beneficiados.

El personal estd convencido y preparado para los cambios que se van a efectuar de aqui en
adelante, como en otras ocasiones ya se ha manifestado que nunca hemos implementado
ningn proceso, ningun control ya que por ser una empresa pequefia y familiar creian que no
era necesario, pero es ahora en donde nos damos cuenta que para poder crecer mas como

personas exitosas debemos manejar un orden, y un control interno en la empresa.

3.2 Métodos, técnicas e instrumentos

Para dicha investigacion se usaron los métodos descriptivos, cuantitativos y cualitativos. Los
métodos nos ayudaran a recoger, organizar, resumir, presentar, analizar y generalizar los

resultados de las observaciones.

v El método descriptivo:

“Se lo utiliza en la descripcion de hechos y fendmenos actuales. Este método se situa en el
presente. Recoge y tabula los datos para luego analizarlos e interpretarlos de una manera
imparcial.” (Ing. Msc. Ivan Cevallos B., 2012, p. 29)

Se concentra en los datos proporcionados por la empresa lo que ocurre en presente y las
problematicas que hubo en el pasado, con el Gnico proposito de solucionar los problemas que

se generan por no llevar un orden.



v" El método cuantitativo:

Se fundamenta en la medicion de las caracteristicas y se compone de los nimeros propiciados
por la empresa como son los articulos que existen tanto nuevos y usados a medida que los
afios han ido pasando, y a su vez se ve como es necesario implementar la técnica de las 5S

para beneficio de todos.

v" El método cualitativo:

Se orienta en profundizar y no en generalizar, nos ayudara a poder proponer soluciones o
alternativas para las mejoras de la empresa desde nuestra perspectiva y guidndonos por medio
de las técnicas de las 5S.

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos sera la méas idénea ya que necesitaremos
observacién directa y analizar las distintas aéreas que se necesitan mejorar. También usamos
las técnicas de investigacion de campo que se considera la mas efectiva por lo cual representa

el momento de realizar las consultas en el propio campo de investigacion.

3.2.1 Tipo de Investigacion

Usamos el tipo de investigacion bibliogréfica, observacion, documental y de campo que
refiere a reunir la informacion necesaria recurriendo fundamentalmente al contacto directo con

los hechos, se trata de probar la efectividad de la técnica de las 5S.

v Investigacion de observacién:

Este tipo de investigacion es muy usual para cualquier proyecto de investigacion, observar un
objeto muy detenidamente no es mas que suficiente debemos estar siempre preparados para
cualquier acto, observar el espacio de trabajo ver cada una de las directrices con las cuales se
va desempefiando las labores dentro de la empresa es algo complicado porque mientras uno

hace una labor el otro también, y asi sucesivamente se va viendo la labor de cada uno.

v Investigacién bibliografica:
Aqui se busca recoger informacion muy amplia y detallada de los acontecimientos sucedidos a

lo largo de los afios dentro de la empresa Servimax S.A.



v Investigacién documental:

Esta investigacion es muy importante para desarrollar este tipo de proyecto, aqui se necesitd lo
que es informacion real para analizarla, interpretarla e indagarla.
Se utilizaron ciertas técnicas como lo son la deduccién, induccidn, andlisis, y sintesis, en si

todo esto conlleva a una excelente investigacion y asi esperar mejores resultados.

v Investigacién de campo:

En esta investigacion se realizO un proceso sistematico, riguroso y racional de recoleccion,
analisis y presentacion de datos que son proporcionados por la empresa en su base de datos,
basado en una estrategia de recoleccion directa de la informacion necesaria para la

investigacion.
3.2.2 Enfoque de la Investigacion

El proyecto se enfocd basicamente en cada uno de los procesos que se realizan en la empresa
es decir, desde que ingresa un cliente solicitando ayuda ya sea de su celular, su Tablet o su
laptop hasta que se le entrega el trabajo finalizado.

Se recolect6 toda informacion necesaria para asi poder tener una base que nos soporte todo
analisis, el cual se ird dia a dia implementando, no s6lo de manera fisica es decir ver lo que
realmente estd pasando en dicha empresa, sino también lo interno y externo de la empresa lo
cual seria una ayuda necesaria para la toma de decisiones a futuro.

El problema principal de Servimax es el orden y organizacién, para ello ya se determind y
establecié cuél es la problematica, lo cual se quiere resolver todo esto se ird dia a dia

desarrollando hasta el final del mismo y esperar los resultados deseados.

3.2.3 Técnicas de Investigacion

Las técnicas e instrumento de recoleccion de datos fueron las mas idoneas ya que se necesitd
de observacidn directa y analizar las distintas areas que se necesitan mejorar.
También se uso las técnicas de investigacion de campo en donde representa el momento de

realizar las consultas en el propio campo de investigacion.



La técnica de observacion fue la principal en este proyecto, tomando en cuenta todo el entorno
laboral para que no se pase desapercibido ningun dato o informacion que sirva de mucho

sobre todo para resolver los problemas.

3.3 Andlisis de la informacién

Conforme se fue dando la investigacion los resultados se mostraron de manera explicita dando
a conocer por el mismo ambiente laboral el beneficio que ha ocasionado elaborar dicha
investigacion.

Tomando en cuenta paso a paso los métodos y procesos utilizados para la investigacion
tomaré su tiempo y si queremos ver resultados favorables habra que trabajar en equipo.

¢ Los datos se a PROCESO (o El resultado del

obtienenenla « El analisis permite proceso seria
empresa Servimax P nuestra razén para

. convertir los datos . .,
para ser analizados. . . la implementacion.
en informacion

significativa.

- e SALIDA

Graéfico 2: Andlisis de la informacion.

Elaborado por: Los autores (2015).

El analisis de datos es en general, la recoleccion y manipulacién de los datos para producir
informacidn significativa.
El analisis de datos trata del cambio (analisis) de la informacion de cualquier manera

detectable por un observador.



3.4 Recursos: Cronograma de Gantt

ACTIVIDADES REALIZADAS ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

CAPITULO I: DISENO DE LA
PROPUESTA

CAPITULO Il: MARCO TEORICO Y
CONCEPTUAL

CAPITULO IIl: METODOLOGIA DE
LA INVESTIGACION

CAPITULO IV: DISENO Y
ELABORACION DE LA
PROPUESTA

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

REVISION FINAL

Tabla 4: Cronograma de Gantt.

Elaborado por: Los autores (2015).
3.5 Resultados

Este proyecto de investigacion tiene un estimado de duracion de 6 meses, es decir la empresa
una vez culminado dicho proyecto se vera reflejado en el ambiente laboral y a su vez darse
cuenta como la presencia, la estética, la imagen de la organizacion ha mejorado con la

implementacién de dicha técnica.
3.6 Analisis Actual de la Empresa Servimax

3.6.1 Anadlisis de la Situacion Actual de la empresa

En la Empresa Servimax S.A. se ha podido notar que el principal problema que atraviesa la
misma es el desorden en cada una de sus areas, en este proyecto nos fijaremos en el area de
los procesos y del correcto uso de los espacios, podemos anotar como consecuencia la no
entrega de muchos de los trabajos a tiempo, ya que actualmente no existe un manual de
procesos para poder recibir un equipo destinado a ser reparado, en la actualidad el equipo
llega y se registra solo la informacion que da el duefio del equipo , principalmente los dafios
por los que un equipo queda en reparacién es por actualizacién del software, pero no sabemos
si el equipo esté teniendo un problema adicional que no hayamos podido verificar de manera

técnica. Por esta razon en muchas ocasiones el mismo equipo regresa por presentar



nuevamente problemas y es ahi cuando recién se realiza una verificacion adicional para saber

si es algun problema técnico dentro del equipo teniendo que ver con alguna conexién interna.

3.6.2 Andlisis de los Productos Actuales de la empresa Servimax

Actualmente la empresa cuenta con una variedad de productos en su inventario, la mayor
cantidad de productos son repuestos con los que se desarrollan las reparaciones, por ser una
cantidad grande que no podremos detallar uno a uno, los vamos a dividir en grupos para poder
tener un mejor analisis general.

Los vamos a dividir en Categorias para un mejor resultado:

VENTAS POR CATEGORIAS

2012 2013 2014
VALORES % VALORES % VALORES %
ACCESORIOS Y
$316.333,80 50,73% $226.993,50 36,72% $99.458,35 29,73 %
REPARACIONES

Tabla 5: Analisis de los Productos Actuales de la empresa Servimax.

Elaborado por: Los autores (2015).

En el cuadro se muestra claramente como las ventas de accesorios y reparaciones han ido
disminuyendo en un 14,01 % al afio 2013 y un 21,00 % en el 2014, esto demuestra el porqué
del motivo para implementar la técnica de las 5S para recuperar los clientes que por varios
motivos no han regresado a solicitar nuestros servicios por alguna mala experiencia vivida por
el desorden de los procesos.

(Anexo 1).

3.6.3 Andlisis de los Procesos Actuales
Los procesos actuales que hay en la empresa son:

» Actualizacion de software de celulares.
Actualizacion de software de computadoras.
Actualizacion de software de tabletas.

Reparaciones de pantalla y touch de celulares.

YV V VYV V

Reparaciones de pantalla y touch de tabletas.



Reparaciones de pines de carga de celulares.
Reparaciones de pines de carga de tabletas.

Cambios de baterias internas de celulares Smart Phone.
Cambios de baterias internas de Computadoras portétiles.

vV V V V V

Entre otros varios que se desarrollan de manera muy esporéadica.

La mayor cantidad de trabajos ingresados son por actualizacion de celulares, tabletas y
computadoras, el proceso actual para cada trabajo es recibir el quipo y generar una orden de
trabajo en las cuales actualmente no se llenan todos los campos que contienen las mismas,
estas ordenes de trabajo fueron creadas hace mas de 4 afios atrés, las cuales necesitan un
cambio con respecto a las modificaciones de tecnologia que se presentan actualmente, ya que
los datos que se deberian adjuntar en las mismas no estan especificadas para dar una correcta

orden de trabajo al cliente.
A continuacion se detallan los dos modelos de 6rdenes de trabajo que se usan en la actualidad:
> ORDEN DE TRABAJO BB SOLUCION

CLIENTE: Nombre de la persona responsable o duefio del equipo.

FECHA: Fecha en que se recibe el equipo para ser reparado.

DIRECCION: Direccidn de la persona responsable o duefio del equipo.

TELEFONOS: Teléfonos para contactar a la persona responsable o duefio del equipo.
E-MAIL: Correo electronico de la persona responsable o duefio del equipo.

EQUIPO: Marca del equipo que entra a reparacion. Ej. (Blackberry, LG, Samsung, IPhone,
Telcom)

MODELO: Modelo especifico del equipo que entra a reparacion. Ej. (Z10, Galaxy S2,
Galaxy S2 mini, S6)

SN/IMELI: El IMEI o International Mobile Equipment Identity es un cddigo pregrabado en
cada telefono y su funcion principal es identificar a los dispositivos moviles a nivel mundial.
TIPO DE TRABAJO

-CHEQUEO GENERAL.:

-REPARACION DIRECTA:




EL CLIENTE DEJA EL EQUIPO CON:

CLAVE: Cadigo de bloqueo para el acceso a la funcion del equipo, que el duefio del equipo
usa como seguridad personal.

BATERIA: Se trata de un generador eléctrico secundario; es decir, un generador que no
puede funcionar sin que se le haya suministrado electricidad previamente mediante lo que se
denomina proceso de carga.

TAPA: Parte trasera del equipo que protege la bateria del equipo.

TARJETA DE MEMORIA: Memoria extraible que sirve para obtener mayor
almacenamiento del dispositivo.

CHIP: Pequefio circuito integrado que realiza numerosas funciones en ordenadores y
dispositivos electrénicos. En el cual la operadora brinda el servicio solicitado, sea plan movil
0 servicio prepago.

OBSERVACION DEL DARNO: Alguna observacion adicional que el técnico detecte en el

equipo que el duefio del mismo no haya notado.

TRABAJOS A REALIZARSE:

ACTUALIZACION/RESETEO: Actualizacién de software o reinicio del equipo.
CON RESPALDO: Respaldar informacidon grabada en el equipo.
BBMSN: Red social proporcionada por BlackBerry, contactos guardados en ésta.
CONTACTOS:  Numeros de teléfonos guardados en el equipo o Chip.
SIN RESPALDO: Cuando solicitan reseteo del equipo sin necesidad de respaldar informacion.
BATERIA: Se verifica si la bateria esta soplada o si se puede recargar.
CARCASAS: Cuando solicitaban cambio del cuerpo exterior del equipo que no tiene que ver
con los circuitos, normalmente de equipos antiguos de BlackBerry.
CAMARA: Céamara fotografica incorporada en el equipo que puede estar averiada y se la
puede reemplazar por un repuesto nuevo.
DISPLAY: Es la pantalla del equipo en donde se visualiza las funciones del equipo puede
estar averiada o rota y se la puede reemplazar por un repuesto nuevo.
FLEX: Es un conector que lleva en muchos casos la informacion al display, audio, luces,
teclado, flash y camara de un teléfono celular o de un aparato electrénico, y se lo puede

reemplazar por un repuesto nuevo.



MICROFONO: Es un micréfono por donde se habla en un teléfono celular o de un aparato
electronico, y se lo puede reemplazar por un repuesto nuevo.

PARLANTE: Es un parlante por donde se escucha en un teléfono celular o de un aparato
electrénico, y se lo puede reemplazar por un repuesto nuevo.

PIN DE CARGA: Es el conector en donde se transmite la carga a la bateria.

PRENDE: Si el equipo prende o no.

PORTA CHIP: En equipos antiguos era en donde se colocaba el chip.

SENAL: Si el chip tiene sefial de la operadora.

TECLADO: El teclado de numeros y letras por donde se ingresa datos al equipo.

TRACK BALL/PAD: TrackBall es el dispositivo apuntador estacionario compuesto por una
bola incrustada que contiene sensores que detectan la rotacion de la bola en dos ejes como un
ratdn de computadora y se lo puede reemplazar por un repuesto nuevo.

TrackPad es igual al TrackBall pero con un panel tactil, se mueve el pulgar o el dedo sobre un
sensor optico en lugar de mover el sensor sobre una superficie. Bajo la cubierta suave del
panel tactil, una camara rapida, de baja resolucion detecta el movimiento de tu dedo pulgar y
se lo puede reemplazar por un repuesto nuevo.

OTROS: Por si el equipo tiene algin dafio adicional que no conste en este formato.
OBSERVACION GENERAL: Alguna observacion del cliente que no se haya agregado
anteriormente, como el haber sido revisado el equipo en otro lado, para tener constancia y
precaucién en el momento de abrir el equipo y fijarse que falta alguna pieza del mismo.
(Anexo 2).

» ORDEN DE TRABAJO SERVIMAX

FECHA: Fecha en que se recibe el equipo para ser reparado.

CLIENTE: Nombre de la persona responsable o duefio del equipo.

DIRECCION: Direccién de la persona responsable o duefio del equipo.

TELEFONOS: Teléfonos para contactar a la persona responsable o duefio del equipo.

E-MAIL: Correo electrénico de la persona responsable o duefio del equipo.

EQUIPO: Marca del equipo que entra a reparacion. Ej. (Blackberry, LG, Samsung, IPhone, Telcom)
MODELO: Modelo especifico del equipo que entra a reparacion. Ej. (210, Galaxy S2, Galaxy S2
mini, S6)



SN/IMELI: El IMEI o International Mobile Equipment Identity es un cddigo pregrabado en cada
teléfono y su funcion principal es identificar a los dispositivos moviles a nivel mundial.

TIPO DE TRABAJO

OBSERVACION DEL DANO

SULFATO VISIBLE: EI equipo se puede sulfatar o verse como algo verde parecido al moho, es

causado por la humedad.

ANTENA: Dispositivo que se utiliza para emitir o recibir ondas radioeléctricas. Esta sirve para recibir
la sefial de la operadora y se la pude reemplazar por un repuesto nuevo.

BATERIA: Se verifica si la bateria esta soplada o si se puede recargar

TAPA: Parte trasera del equipo que protege la bateria del equipo.

TECLADO: El teclado de numeros y letras por donde se ingresa datos al equipo.

PANTALLA O DISPLAY: Es la pantalla del equipo en donde se visualiza las funciones del equipo
puede estar averiada o rota y se la puede reemplazar por un repuesto nuevo.

CHIP: Si el equipo no reconoce el dispositivo de la operadora contratada.

OBSERVACION: Observaciones que indica el cliente de lo que pasé con el equipo antes de dafarse.
OBSERVACION GENERAL: Alguna observacion del cliente que no se haya agregado
anteriormente, como el haber sido revisado el equipo en otro lado, para tener constancia y precaucion
en el momento de abrir el equipo y fijarse que falta alguna pieza del mismo.

(Anexo 3).

La empresa no cuenta actualmente con un manual de procesos, todo se ha manejado
mecéanicamente sin precauciones y sin conocimiento de los riesgos de los procesos por la falta

de orden tanto fisico como administrativo.

3.6.4 Anadlisis del mal uso de los espacios

En la Oficina de la Administradora se puede notar el area desordenada como también el uso
de la oficina con cajas que deberian estar en una bodega, la imagen que se llevan los clientes

al ingresar y dirigir la mirada hacia ese lado de la oficina no es de buena apariencia.



Figura 3: Mal uso de los espacios en la oficina de administracion.

Elaborado por: Los autores (2015).

En la oficina del Gerente de Ventas también muestra el mal uso de los espacios ya que no solo
el desorden que esta a la vista es el problema, sino el de articulos que deberian estar guardados
en la bodega o en un lugar ordenado para ser usados como muestras.

Figura 4: Mal uso de los espacios en la oficina del gerente de ventas.

Elaborado por: Los autores (2015).

El departamento de reparaciones muestra mucho mas desorden que las demas areas, ya que es
ahi en donde se realizan todos los trabajos ingresados, el desorden se debe a los distintos

repuestos que se usan en cada reparacion.



Figura 5: Mal uso de los espacios en la oficina del gerente de ventas.

Elaborado por: Los autores (2015).

Estas imagenes son la muestra de la necesidad de la empresa para implementar las técnicas, no

solo por la imagen, sino por el desorden administrativo que tiene.

3.7 Observacion Empirica

Tabla 6: Observacion Empirica.

Elaborado por: Los autores (2015).

Fisicamente se encuentra desorden por todos
lados.

La falta de aseo constante causa que durante el
dia aparezcan insectos en las oficinas y en el area
de recepcion.

Han existido reclamos de los clientes por equipos
reparados y no entregados a tiempo.

Han existido reclamos de los clientes por equipos
gue han regresado a repararse por el mismo
motivo.

En varias ocasiones el cliente ha tenido que
discutir con el personal de administracion sin
obtener la calma a tiempo.

No existen registros ordenados para demostrar al
cliente del proceso que se realizé a su equipo
para poder defenderse ante un reclamo.



3.8 Encuesta

La encuesta se la realizo en base a la técnica de estudio de casos de la investigacion de campo,
en la cual se considera como una totalidad de ser estudiado, en éste caso se estudia la empresa
y sus empleados, por lo que la encuesta se la desarrollo a los 9 empleados incluidos los

mandos medios.

3.8.1 Modelo de la Encuesta
(Anexo 4).

3.8.2 Resultados de la Encuesta

3) ¢ Cuéntos afios labora en la empresa Servimax?

PREGUNTA #3 FRECUENCIA %
16 ANOS 2 22%
10 ANOS 1 11%

7 ANOS 3 34%
5 ANOS 1 11%
2 ANOS 2 22%
TOTAL 9 100%

Tabla 7: Encuesta, pregunta #3.
Elaborado por: Los autores (2015).

m 16 ANOS
m 10 ANOS
7 ANOS
m 5 ANOS

m 2 ANOS

Graéfico 3: Encuesta, pregunta #3.

Elaborado por: Los autores (2015).



Todo el personal que labora en la empresa tiene mas de un afio en la misma, por lo que puede

haber notado los cambios que necesita la misma.

4) ¢ Conoce usted o ha escuchado acerca de la Técnica de las 5S? Si no la conoce, le

explicamos a qué se refiere esta técnica.

PREGUNTA #4 FRECUENCIA %
Sl 3 33%
NO 6 67%
TOTAL 9 100%

Tabla 8: Encuesta, pregunta #4.
Elaborado por: Los autores (2015).
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Grafico 4: Encuesta, pregunta #4.
Elaborado por: Los autores (2015).

El 67% del personal no conoce sobre la Técnica de las 5S y el otro 33% la ha escuchado pero

jamas la ha aplicado en la empresa ni en ninguna anterior.

5) ¢ Opina usted, que la implementacion de dicha técnica traera beneficios a la empresa?

PREGUNTA #5 FRECUENCIA %
SI 9 100%

NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Tabla 9: Encuesta, pregunta #5.

Elaborado por: Los autores (2015).



100%

50%

0%

Graéfico 5: Encuesta, pregunta #5.
Elaborado por: Los autores (2015).

El 100% del personal esta de acuerdo en que la Técnica traeria beneficios a la empresa
después de saber qué beneficios ésta daria.

6) éCree usted que en el departamento en donde labora cumple con normas de orden y limpieza?

Elija varias opciones

PREGUNTA #6 FRECUENCIA %

Cumple adecuadamente 0 0%
Cumple frecuentemente 2 22%
Cumple esporadicamente 4 44%
Cumple muy rara vez 3 33%

No cumple 0 0%
TOTAL 9 100%

Tabla 10: Encuesta, pregunta #6.
Elaborado por: Los autores (2015).

B Cumple adecuadamente
B Cumple frecuentemente
Cumple esporadicamente

B Cumple muy rara vez

® No cumple

Graéfico 6: Encuesta, pregunta #6.

Elaborado por: Los autores (2015).



El 44% del personal cumple con una norma de orden esporadicamente, el 33% lo hace muy rara vezy
el 22% lo realiza frecuentemente, la intencién de la implementacion de la técnica de las 5S, es que

todos cumplan con normas de orden y limpieza al menos frecuentemente.

7) Si usted respondid entre las opciones 3, 4 y 5 de la pregunta anterior, ¢ Cual cree que es motivo

de su respuesta? Elija varias opciones

PREGUNTA #7 FRECUENCIA %

Mal uso de los espacios 0 0%
Desorden en los procesos 7 33%

Falta de capacitacion personal 0 0%
Malos habitos en el orden y la limpieza 7 33%
Falta de reglamentacion interna 7 33%
TOTAL 21 100%

Tabla 11: Encuesta, pregunta #7.
Elaborado por: Los autores (2015).

0%

B Mal uso de los espacios

B Desorden en los procesos

Falta de capacitacion al
personal

B Malos habitos en el ordeny la
limpieza

M Falta de reglamentacién
interna

Gréfico 7: Encuesta, pregunta #7.

Elaborado por: Los autores (2015).

Entre el personal que cumple con una norma de orden y limpieza de manera esporadica o muy rara
vez indicaron que los motivos serian: un desorden en los procesos ya que actualmente en la empresa
no existen procesos de trabajo, también indicaron que otro de los motivos seria los malos habitos en
el orden y la limpieza que se debe a que también a una falta de reglamentacion interna la cual exija

mantener su lugar de trabajo ordenado y limpio.



9) ¢Estaria dispuesto positivamente a colaborar con los cambios en los procesos para mejorar el

orden y por qué?

Sl 9 100%
NO 0 0%

Tabla 12: Encuesta, pregunta #9.
Elaborado por: Los autores (2015).

100%

100% B Si
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Gréfico 8: Encuesta, pregunta #9.

Elaborado por: Los autores (2015).

El 100% del personal esta de acuerdo con realizar cambios en los procesos para mejorar el orden de
la empresa, entre ese 100% se encuentra la Gerente General que también esta convencida de que a

la empresa le hace falta poner orden y trabajar en equipo para conseguirlo.

3.8.3 Datos Adicionales de la Encuesta

(Anexo 5).



CAPITULO 4
4. Propuesta

4.1 Tema

“Implementacidn de la Técnica de las 5S como metodologia para el mejoramiento continuo de

los procesos de la Empresa Servimax S.A en la Ciudad de Guayaquil”.

4.2 Cronograma de Implementacion de las 5S

Se capacitara a todo el personal sobre la

1ra Semana de S técnica de las 5S para continuar con la
Capacitacion : - .
Enero 2016 implementacion de la misma en todas las
areas
Todo el personal se encargara de
1ra Semana de clasificar todo lo que sirve y separar lo

Enero 2016 Ejecucion de lalra S

gue ya no sirve en sus respectivas areas y
las asignadas adicionalmente.
El personal se encargard de ordenar en
2da Semana de . - sitios adecuados y asignados todo lo que
Enero 2016 Ejecucion de la 2da S se haya identificado como servible,
aprobado por los directivos de la empresa.
El personal se encargara de desechar todo
Ejecucion de la3ra S lo que se identific6 como inservible,
aprobado por los directivos de la empresa.
Se analizaran en conjunto con los
directivos y empleados, reglamentos y
4ta Semana de Ejecucion dela4taS y normas para mantener la empresa en el
Enero 2016 Ejecucion de la 5ta S estado que quedaran después de haber
aplicado las tres primeras etapas de la
técnica.
Los directivos de la empresa crearan los
Creacion de Nuevas documentos y procesos de control en los
Normas y Reglamentos que los empleados en general deberan
Internos cumplir para el mejoramiento continuo de
la empresa.

Tabla 13: Cronograma de Implementacion de las 5S

3ra Semana de
Enero 2016

1lra Semana de
Febrero 2016

Elaborado por: Los autores (2015).



4.3 Desarrollo de la Propuesta

4.3.1 Politica de la Empresa Servimax S.A.

4311 Misién

Ofrecer a nuestros clientes un servicio eficiente en calidad, incluyendo tecnologia de punta
para asi seguir haciendo reparaciones en la industria de celulares, laptop, baterias y demas
aparatos electronicos. Orientados a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros

clientes.

43.1.2 Vision

Ser la empresa lider en reparacion en la industria de celulares, laptop, baterias y demas
aparatos electronicos a nivel nacional. Comprometidos a realizar el debido reciclaje aportando
al cuidado del medio ambiente, satisfaciendo las necesidades de los clientes. Nuestro

compromiso seré siempre la excelencia.

43.1.3 Valores

Honestidad

Etica
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Constancia
Perseverancia
Respeto

Compromiso

- F F F F F + + &

Garantia

4.3.1.4  Objetivos empresariales

v' Liderar en el mercado interno.
v' Posicionar nuestro producto en los clientes.

v" Crecer a nivel nacional.



v" Abastecer a todos nuestros clientes para que asi se sientan satisfechos.

v" Generar fidelidad en nuestros clientes.
4315 Andlisis FODA

4.3.1.5.1 Fortalezas

Trabajo en equipo
Conocimiento del mercado.
Calidad en nuestros productos y servicios.

Procesos técnicos y administrativos de calidad y confianza.

4.3.1.5.2 Oportunidades

Amplio mercado en nuestro pais.
Productos nuevos y novedosos.
Garantia en nuestros productos de 2 afios.

Descuentos y promociones en nuestros productos.

4.3.1.5.3 Debilidades

Falta de capacitacion al personal.
Afectacion en el clima.
Equipos antiguos.

Toma de decisiones erréneas.

4.3.1.5.4 Amenazas

Competencia muy exagerada.
Productos iguales o parecidos a los nuestros.
Precios bajos de la competencia.

Cambios, tasas e impuestos arancelarios.



43.1.5.5 Matriz FODA

Matriz FODA

Fortalezas

1. Trabajo en equipo.

2. Conocimiento del
mercado.

3. Calidad en nuestros
productos y servicios.

4. Procesos técnicos y
administrativos de
calidad y confianza.

Debilidades
1. Falta de capacitacién
al personal.
2. Afectacion en el
clima.

3. Equipos antiguos.
4. Toma de decisiones
erréneas.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

impuestos
arancelarios.

los financieros (F1, F4, A3, A4)

1. Amplio mercado Capacitar permanentemente al | Buscar medios de
en nuestro pais. Recurso Humano en técnicas de | financiamiento para adquirir

2. Productos nuevos | reparacion (F1, F2, F4, 01, 03) | infraestructura propia que
y novedosos. Estandarizar  procesos que | permita tener mejores

3. Garantia en permitan obtener mejores | resultados (D3, 03, 04)
nuestros tiempos de atencién y niveles | Revisar de acuerdo a las
productos de 2 mas altos de eficiencia (F3, F4, | necesidades del cliente vy
afos. 02, 04) mercado, contratacion de

4. Descuentosy personal para  garantizar
promociones en tiempos de entrega y servicio
nuestros (D1, D3, D4, 01, 03)
productos.

Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

1. Competencia muy | Establecer alianzas estratégicas | Cuidar de todos los procesos
exagerada. con los proveedores que nos | para evitar el pago

2. Productos iguales permitan tener acceso a | innecesario de impuestos por
o parecidos a los promociones y descuentos (F1, | descuidos (D3, D4, A4, A2)
nuestros. F3, A1, A2) Determinar adecuadamente

3. Precios bajos de la | Garantizar mediante procesos | el pago de salarios vy
competencia. la seguridad tanto del Recurso | comisiones para asegurar el

4, Cambios, tasas e Humano, del cliente y también | manejo eficiente de recursos

(D2, A1, A3)

Tabla 14: Anélisis FODA.

Elaborado por: Los autores (2015).




4.3.2 Organigrama de Servimax S.A.

GERENTE
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AYUDANTE DE
INSTALACION

Grafico 9: Organigrama.

Fuente: Servimax S.A.

Elaborado por: Los autores (2015).
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4.3.3 Manual de Funciones de Servimax S.A.

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 001
Denominacion: GERENTE GENERAL
Tiempo Vigencia: 1 afio

Unidad / Servicio:

Oficinas Generales

Departamento: Administrativo

Jefe Inmediato: Accionistas

Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00
Personal: Funcionario / Laboral

Supervisa a: Toda la empresa

Forma de Provisién:

Contrato Verbal

Requisitos para el Desempefio

Funcionarios:

Pertenecer a la Escala de Administracion General.

Laborales:

Ser profesional en Administracién de Empresas,
Ingeniero Industrial o carreras afines.

Funcionarios y Laborales:

Tener conocimientos en mercadeo, finanzas,
auditoria, presupuestos, flujo de caja, proyeccion,
normas de control, manejo de personal.

Condiciones de Trabajo:

Ambiente con excelente ventilacién, iluminacion
adecuada, sin ruido debajo de 70 db y con colores
que relajan la vista.

Riesgo:

Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de que
ocurra un accidente es baja.

Resumen del Puesto:

Es directamente responsable por la correcta direccion, organizacién, y control de los bienes y

recursos que posee la Empresa.

Planea y ejecuta lo concerniente a la evolucién estratégica de la Organizacion.

Propone alternativas de mejoramiento en todos los aspectos.

Actividades Principales:

Definir, proponer, coordinar y ejecutar las politicas de comercializacion orientadas al logro de una
mayor y mejor posicion en el mercado.

Representar a la Empresa en aspectos comerciales, fiscales, organismos internacionales, negociar
convenios y administrar los recursos de la empresa en general.

Organizar y supervisar el desarrollo de politicas, procedimientos y objetivos de promocion y venta
de los servicios que ofrece la Empresa.

Controlar que los objetivos, planes y programas se cumplan en los plazos y condiciones
establecidos.

Velar porque se cumplan las metas y estrategias establecidas por la Empresa y hacer cumplir las
mismas.

Relacién con otros puestos:

Con la Administradora para estar al dia con la cartera de proveedores y novedades del negocio.

Con el Gerente de Ventas para planificar adecuadamente las estrategias de ventas.

Con el Contador y Asistente Contable / RRHH para controlar las obligaciones tributarias y
novedades del personal.

Con la junta de Accionistas para conocer sus decisiones.




Caracteristicas:

Grado académico a nivel de Ingenieria Comercial.

Ejercer liderazgo dinamico.

Manejo de paquetes informaticos.

Experiencia:

Al menos 3 afios de experiencia en cargos similares.

Aptitudes:

Liderazgo, capacidad analitica, disciplina, dinamismo, respeto, flexible.

Tabla 15: Perfil de Gerente General.

Elaborado por: Los autores (2015).

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 002

Denominacion: GERENTE DE VENTAS
Tiempo Vigencia: 1 afio

Unidad / Servicio: Oficios Generales

Departamento: Ventas

Jefe Inmediato: Gerente General

Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00
Personal: Funcionario/Laboral

Supervisa a: Vendedor

Forma de Provision:

Contrato Verbal

Requisitos para el Desempefio

Funcionarios:

Pertenecer a la Escala de Administracion
General, Subescala, Subalterna.

Laborales:

Ser profesional en Administracion de Empresas,
Ingeniero en Marketing o carreras afines.

Funcionarios y Laborales:

Profesional en Administracion de Empresas o
areas afines. Amplios conocimientos de
mercadeo, ventas y estrategias de ventas.

Condiciones de Trabajo:

Ambiente con excelente ventilacion,
iluminacién adecua da, sin ruido debajo de 70
db y con colores que relajan la vista.

Riesgo:

Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de
que ocurra un accidente es baja.

Resumen del Puesto:

Debera reportar a la Gerencia las novedades y desarrollo de las ventas.

Planear, organizar, dirigir, controlar y coordinar las politicas y programas de venta de acuerdo al

mercado nacional.

Actividades Principales:

Evaluar la gestion desarrollada, respecto del cumplimiento del plan y metas de ventas y el grado de

satisfaccion de los clientes.

Coordina el proceso de adquisicion de accesorios (bateria, protector de pantalla, memoria externa)

con la administradora y gerencia.




Controlar y coordinar las ventas diarias para tomar las estrategias necesarias en el momento
adecuado.

Relacién con otros puestos:

Con Gerencia para establecer las metas de ventas a desarrollarse en el mes y afio.

Con la vendedora para motivar a generar las ventas necesarias para alcanzar las metas propuestas.

Con la administradora para controlar el stock del inventario y dar a conocer a la gerencia para las
futuras compras.

Caracteristicas:

Estudios superiores en Marketing, Ingenieria Comercial y/o carreras afines.

Conocimientos en la elaboracion de estrategias de venta.

Conocimiento de paquetes informaticos.

Experiencia:

La necesaria de acuerdo al titulo y al nivel de estudios.

Experiencia minima de 3 afios en cargos similares.

Aptitudes:

Predispuesto para trabajar bajo presion, comunicativo, responsable, dinamico, capacidad de
autocritica.

Tabla 16: Perfil de Gerente de Ventas.

Elaborado por: Los autores (2015).

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 003

Denominacion: ADMINISTRADORA
Tiempo Vigencia: 1 afo

Unidad / Servicio: Oficios Generales
Departamento: Administrativo

Jefe Inmediato: Gerente General
Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00
Personal: Funcionario/Laboral
Supervisa a: Ninguno

Forma de Provisién: Contrato Verbal

Requisitos para el Desempefio

Pertenecer a la Escala de Administracion

Funcionarios: .
General, Subescala, Auxiliar.

Ser profesional en Administracion de Empresas,

Laborales: 0 Cursando los Ultimos afios de universidad.
Conocimientos  basicos de  Informatica
Funcionarios y Laborales: (procesador de textos, base de datos, hoja de
calculo)
Ambiente con excelente  ventilacion,
Condiciones de Trabajo: iluminacién adecua da, sin ruido debajo de 70
db y con colores que relajan la vista.
. . Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de
Riesgo:

que ocurra un accidente es baja.




Resumen del Puesto:

Efectuar labores administrativas en el Departamento al que se est asignada, es la encargada de
desemperfiar labores de oficina en general para auxiliar a los ejecutivos en sus labores
administrativas.

Realizar otras funciones afines al cargo que le sean encargadas por el Administrador.

Actividades Principales:

Llevar el control y manejo de la Caja Chica.

Verificar los gastos realizados que devengan de la Caja Chica.

Recoger las facturas de compras pequefias que sean pagadas de la caja chica.

Facturar las ventas del dia y sus respectivos cobros.

Recepcionar, clasificar, registrar y tramitar la correspondencia que ingresa o egresa a la Gerencia.

Mantener en forma reservada los asuntos que por su naturaleza asi lo requieran.

Relacién con otros puestos:

Coordina con el Mensajero las actividades a realizar durante el dia.

Con la gerencia y presentar en tiempo oportuno los presupuestos de gastos y compras.

Caracteristicas:

Tener conocimiento en Computacion de preferencia Word y Excel, asi como una buena redaccion
y ortografia.

Es necesario que sea una persona responsable, organizada y capaz de desempefiar diferentes tipos
de tareas de una forma répida y eficiente.

Experiencia:

La necesaria de acuerdo al titulo y al nivel de estudios.

Experiencia minima de 2 afios en cargos similares.

Aptitudes:

Capacidad de trabajo, responsabilidad y buenas relaciones humanas.

Tabla 17: Perfil de Administradora.

Elaborado por: Los autores (2015).

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 004

Denominacion: PUBLICISTA

Tiempo Vigencia: 1 afo

Unidad / Servicio: Oficios Generales

Departamento: Publicidad

Jefe Inmediato: Gerente General

Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00

Personal: Funcionario/Laboral

Supervisa a: Ninguno

Forma de Provisién: Contrato Verbal

Requisitos para el Desempefio

Funcionarios: Pertenecer a la Escala de Administracion

General, Subescala, Subalterna.

Laborales: Sgr |_orofesi0nal_ en Ingenieria en Publicidad,

) Técnico en Publicidad o carreras afines.




Conocimientos de Publicidad. Conocimientos

Funcionarios y Laborales: de informatica y Disefio de publicidad.

Ambiente con excelente ventilacion,
Condiciones de Trabajo: iluminacion adecua da, sin ruido debajo de 70
db y con colores que relajan la vista.

Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de
que ocurra un accidente es baja.

Riesgo:

Resumen del Puesto:

Programar, proponer y ejecutar el Plan de Publicidad corporativo y por servicios, que otorgue la
adecuada presencia de SERVIMAX S.A., capaz de posicionar la Empresa como una organizacion
agil y moderna.

Actividades Principales:

Disefiar, programar, presupuestar y ejecutar campafias publicitarias permanentes y periddicas, con
el fin de incrementar el posicionamiento de marca.

Verificar el avance y la ejecucion de las campafias publicitarias, asi como evaluar el impacto de
estos en el publico.

Controlar las notificaciones y consultas de las redes sociales.

Relacion con otros puestos:

Con la Gerencia para establecer las campafias publicitarias a desarrollar.

Con el Gerente de Ventas para desarrollar en conjunto una campafia publicitaria a desarrollar.

Caracteristicas:

Estudios superiores en Publicidad y/o carreras afines.

Conocimiento de paquetes informaticos especiales para disefiar la publicidad.

Total conocimiento del uso de Redes Sociales para el manejo y control de la publicidad en estos
medios y la oportuna respuesta a los clientes potenciales interesados en la publicidad.

Experiencia:

La necesaria de acuerdo al titulo y al nivel de estudios.

Experiencia minima de 2 afios en cargos similares.

Aptitudes:

Predispuesto para trabajar bajo presion, comunicativo, responsable, dinamico, capacidad de
autocritica.

Tabla 18: Perfil de Publicista.

Elaborado por: Los autores (2015).

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 005

Denominacion: TECNICO

Tiempo Vigencia: 1 afo

Unidad / Servicio: Oficios Generales
Departamento: Técnico

Jefe Inmediato: Gerente General
Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00
Personal: Funcionario/Laboral
Supervisa a: Ninguno

Forma de Provisién: Contrato Verbal




Requisitos para el Desempefio

Funcionarios: Pertenecer a la Escala de Administracion

General, Subescala, Subalterna.
) Ser Técnico en Informética, Técnico electricista

Laborales: .
o carreras afines.

Funcionarios y Laborales: Conocimientos de informatica y electricidad.
Ambiente con excelente ventilacion,

Condiciones de Trabajo: iluminacién adecua da, sin ruido debajo de 70
db y con colores que relajan la vista.

Riesgo: Ambiente de trabgjo normal y la posibilidad de
gue ocurra un accidente es baja.

Resumen del Puesto:

Analizar, apoyar, desarrollar y supervisar la adecuada aplicacion de las actividades a realizarse en
las reparaciones o actualizaciones a realizarse.

Actividades Principales:

Proponer programas especificos de accién para cada servicio.

Actualizar y dar mantenimiento periddicamente a los equipos tecnélogos utilizados por los
empleados de la institucion.

Realizar otras tareas afines y complementarias conforme a la naturaleza del cargo.

Relacién con otros puestos:

Con el ayudante de instalacion a quien ordenara los trabajos a realizarse en los distintos trabajos a
realizarse.

Con la gerencia con quien coordina las programaciones de los equipos de computacion de la
empresa.

Caracteristicas:

Estudios superiores en Tecnologia en Informatica, Electricidad y/o carreras afines.

Conocimiento de paquetes informaticos para la actualizacion de los equipos.

Experiencia:

La necesaria de acuerdo al titulo y al nivel de estudios.

Experiencia minima de 2 afios en cargos similares.

Aptitudes:

Predispuesto para trabajar bajo presion, comunicativo, responsable, dinamico, capacidad de
autocritica.

Tabla 19: Perfil de Técnico.

Elaborado por: Los autores (2015).

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 006

Denominacion: ASISTENTE CONTABLE Y RRHH
Tiempo Vigencia: 1 afo

Unidad / Servicio: Oficios Generales

Departamento: Administrativo

Jefe Inmediato: Gerente General

Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00
Personal: Funcionario/Laboral




Supervisa a: Ninguno

Forma de Provision: Contrato Verbal

Requisitos para el Desempefio

Pertenecer a la Escala de Administracion

Funcionarios: .
General, Subescala, Auxiliar.

Ser profesional en Administracion de Empresas,
Laborales: CPA, carreras afines o Cursando los Ultimos
afios de universidad.

Conocimientos de Economia, Administracion

Funcionarios y Laborales: de Empresas, Ingenieria Comercial,
Contabilidad.
Ambiente con excelente ventilacion,
Condiciones de Trabajo: iluminacion adecua da, sin ruido debajo de 70

db y con colores que relajan la vista.

Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de

Riesgo: : :
g gue ocurra un accidente es baja.

Resumen del Puesto:

Efectuar labores administrativas en el Departamento al que se esta asignada, es la encargada de
desemperiar labores de oficina general para auxiliar a los ejecutivos en sus labores administrativas,
asi como también pagos a proveedores y empleados.

Actividades Principales:

Efectuar el pago a los empleados de forma quincenal de acuerdo a la ndmina.

Solicitar la autorizacion del Gerente General y del Contador para el pago a proveedores.

Efectuar el pago a proveedores.

Ayudar al Contador a realizar los informes financieros.

Recoger las facturas de compras y ventas.

Solicitar a tiempo los suministros de oficina.

Relacién con otros puestos:

Revisa junto con el Contador los documentos de sustento a declaracion.

Revisa junto con el Gerente los pagos pendientes a proveedores.

Coordina con el Mensajero las actividades a realizar durante el dia.

Caracteristicas:

Tener conocimiento en Computacion de preferencia Word y Excel, asi como una buena redaccion
y ortografia.

Es necesario que sea una persona responsable, organizada y capaz de desempefiar diferentes tipos
de tareas de una forma répida y eficiente.

Experiencia:

La necesaria de acuerdo al titulo y al nivel de estudios.

Tener experiencia minima de 1 afio o predisposicion para aprender del area.

Aptitudes:

Capacidad de trabajo, responsabilidad y buenas relaciones humanas.

Tabla 20: Perfil de Asistente contable y RRHH.

Elaborado por: Los autores (2015).




FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 007

Denominacion: VENDEDOR(A)
Tiempo Vigencia: 1 afo

Unidad / Servicio: Oficios Generales
Departamento: Ventas

Jefe Inmediato: Gerente de Ventas
Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00
Personal: Funcionario/Laboral
Supervisa a: Ninguno

Forma de Provision: Contrato Verbal

Requisitos para el Desempefio

Pertenecer a la Escala de Administracion

Funcionarios: .
General, Subescala, Auxiliar.

E.S.O. (ensefianza secundaria obligatoria) o

Laborales: equivalente. Estudios superiores o cursando los
Gltimos afios de universidad.

Funcionarios y Laborales: Conocimientos de estrategias de ventas.
Ambiente con excelente ventilacion,

Condiciones de Trabajo: iluminacion adecua da, sin ruido debajo de 70

db y con colores que relajan la vista.

Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de

Ri : ; )
€590 gue ocurra un accidente es baja.

Resumen del Puesto:

Retener a los clientes actuales, captar nuevos clientes, lograr determinados volimenes de venta,
mantener o mejorar la participacion en el mercado, generar una determinada utilidad o beneficio.

Actividades Principales:

Establecer un nexo entre el cliente y la empresa.

Contribuir a la solucién de problemas.

Integrarse a las actividades de mercadotecnia de la empresa que representa.

Comunicar adecuadamente a los clientes la informacion que la empresa prepar6 para ellos acerca
de los productos y/o servicios que comercializa.

Facturar las ventas realizadas en el momento de la venta.

Relacidn con otros puestos:

Con el Gerente de Ventas para tratar las novedades u obstaculos presentados que requieran de una
solucién por medio de su superior.

Con la Administradora para la realizacion de las facturas sobre las ventas realizadas.

Caracteristicas:

Tener facilidad de palabras.

Tener facilidad para negociaciones.

Tener habilidad para persuadir y convencer al cliente potencial.

Experiencia:

La necesaria de acuerdo al titulo y al nivel de estudios.

Tener experiencia minima de 1 afio.




Aptitudes:

Capacidad de trabajo, responsabilidad y buenas relaciones humanas.

Tabla 21: Perfil de Vendedor(a).

Elaborado por: Los autores (2015).

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 008
Denominacion: AYUDANTE DE INSTALACION
Tiempo Vigencia: 1 afio

Unidad / Servicio:

Oficios Generales

Departamento: Administrativo

Jefe Inmediato: Técnico

Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00
Personal: Funcionario/Laboral

Supervisa a: Ninguno

Forma de Provision: Contrato Verbal

Requisitos para el Desempefio

Funcionarios:

Pertenecer a la Escala de Administracion
General, Subescala.

Laborales:

Egresado o estudiante de los Gltimos afios de la
carrera de Ingenieria en computacion.

Funcionarios y Laborales:

Conocimientos de estrategias de ventas.

Condiciones de Trabajo:

Ambiente con excelente ventilacion,
iluminacién adecua da, sin ruido debajo de 70
db y con colores que relajan la vista.

Riesgo:

Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de
que ocurra un accidente es baja.

Resumen del Puesto:

Ser responsable del mantenimiento de las computadoras y del buen funcionamiento de las

computadoras instaladas en la empresa.

Actividades Principales:

Dar soporte técnico en cada una de las oficinas de la empresa en conjunto con el técnico.

Realizar reparaciones, instala o asiste en la instalacion de las maquinas de la empresa con el

técnico.

Realizar las actualizaciones necesarias en las maquinas de la empresa dependiendo de la necesidad

de la misma en coordinacién con el técnico.

Relacidn con otros puestos:

Con el Técnico para coordinar las reparaciones o actualizaciones que deban realizarse.

Con el Técnico para coordinar las reparaciones o actualizaciones realizadas y dar la informacion a
la administradora que es la persona que se comunica con los clientes.

Caracteristicas:

Responsable y respetuoso, sumamente cuidadoso.

Amplio espiritu de servicio y comunicativo para brindar la informacion necesaria a los clientes.

Experiencia:

La necesaria de acuerdo al titulo y al nivel de estudios.




Minimo 1 afio de experiencia como instalador, preferiblemente conocimientos de equipos
electrénicos o informaticos.

Aptitudes:

Capacidad de trabajo, responsabilidad y buenas relaciones humanas.

Tabla 22: Perfil de Ayudante de Instalacion.
Elaborado por: Los autores (2015).

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo: 009

Denominacion: MENSAJERO

Tiempo Vigencia: 1 afo

Unidad / Servicio: Oficios Generales
Departamento: Administrativo

Jefe Inmediato: Gerente / Administrador
Jornada: Continua

Horario: Lunes a Viernes de 09h00 a 18h00
Personal: Funcionario/Laboral
Supervisa a: Ninguno

Forma de Provisién: Contrato Verbal

Requisitos para el Desempefio

Pertenecer a la Escala de Administracion

Funcionarios:
General, Subescala, Subalterna.

E.S.O. (ensefianza secundaria obligatoria) o

Laborales: i
aborales equivalente.

Poseer licencia tipo E. Poseer conocimientos de

Funcionarios y Laborales: Mecanica basica.

Ambiente con excelente ventilacion,
Condiciones de Trabajo: iluminacién adecua da, sin ruido debajo de 70
db y con colores que relajan la vista.

Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de

Ri : . )
€590 gue ocurra un accidente es baja.

Resumen del Puesto:

Ejecuta labores relacionadas con la conduccion de vehiculos utilizados en el transporte de
mensajeria, equipos y herramientas al lugar de trabajo y viceversa.

Trasladar la mercaderia al lugar de almacenamiento el trabajo (bodega).

Actividades Principales:

Cuidar que llegue en perfecto estado de orden, presentacion y conservacion se haga la distribucion
correcta de los documentos, cheques, paguetes, etc. generados por todas las Areas de la Empresa.

Efectuar los tramites legales a que haya lugar, en lo que hace referencia a solicitud y entrega de
documentos.

Informar oportunamente al jefe inmediato sobre problemas en la entrega de documentos y demas.

Solicitar oportunamente el dinero necesario para transportes, fotocopias, trdmites legales, etc.

Relacidn con otros puestos:

Con el Administrador y Asistente Contable para coordinar las tareas del dia.

Con Bodega para conocer faltantes, uso y cuidado de los equipos.




Caracteristicas:

Responsable y respetuoso, sumamente cuidadoso.

Amplio espiritu de servicio.

Sumamente ordenado.

Conocimiento de la ciudad y experiencia minima de dos afios en cargo similar.

Experiencia:

Minimo 2 afios de experiencia como mensajero, preferiblemente de empresas de tipo comercial.

Aptitudes:

Capacidad de trabajo a presion, capacidad para aprender, iniciativa, comunicacion efectiva,
responsabilidad y honestidad.

Tabla 23: Perfil de Mensajero.

Elaborado por: Los autores (2015).

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Cadigo:

Denominacion: CONTADOR

Tiempo Vigencia: 1 afo

Unidad / Servicio: Oficinas Generales

Departamento: Contable

Jefe Inmediato: Gerente General

Jornada: Continua

Horario: Lo requgrido para revisar documentos y preparar las
declaraciones al fisco.

Personal: Funcionario / Laboral

Supervisa a: Servicios Prestados

Forma de Provision:

Requisitos para el Desempefo

Funcionarios:

Pertenecer a la Escala de Administracion General,
Subescala, Auxiliar.

Laborales:

Titulo profesional en CPA.

Funcionarios y Laborales:

Conocimientos de Contabilidad, Economia,
Administracién de Empresas, Ingenieria Comercial.

Condiciones de Trabajo:

Ambiente con excelente ventilacién, iluminacion
adecua da, sin ruido debajo de 70 db y con colores
que relajan la vista.

Riesgo:

Ambiente de trabajo normal y la posibilidad de que
ocurra un accidente es baja.

Resumen del Puesto:

Responder directamente por el manejo adecuado de toda la contabilidad de la Empresa y del

personal de su dependencia.

Actividades Principales:

Debe elaborar, analizar, e interpretar y certificar los estados financieros de la entidad.

Debe colaborar con el sistema contable en el manejo de los soportes de contabilidad y en la
precision de la presentacion de los documentos contables en general.

Debe elaborar las declaraciones de Renta y Complementarios para presentar los respectivos

informes tributarios.




Orientar a la direccidn en los servicios financieros y verificar el trabajo del Asistente.

Generar informes sobre la situacion financiera y econdmica de la entidad.

Relacién con otros puestos:

Revisa junto con el Gerente los estados financieros a declarar.

Revisa junto con el Asistente Contable los documentos de sustento a declaracion.

Caracteristicas:

Ser contador titulado con Tarjeta Profesional.

Experiencia comprobada en cargos similares.

Es necesario que sea una persona responsable, organizada y capaz de llevar la contabilidad al dia.

Experiencia:

Al menos 3 afios de experiencia en cargos similares.

Aptitudes:

Capacidad de trabajo, responsabilidad y buenas relaciones humanas.

Tabla 24: Perfil de Contador.

Elaborado por: Los autores (2015).

4.3.4 Manual de Reparaciones de Servimax S.A.

4.3.4.1  Manual de proceso de reparacion de celulares:

Secuencia Para Reparar Celulares.-

Lo primero que debemos hace al enfrentarnos a la reparacion de teléfonos celulares es tratar

de tener un método o secuencia ldgica, algunos fabricantes de equipos entregan estas

secuencias en los manuales de servicio, estas secuencias algunas veces vienen en diagramas

de flujo donde me dice si no funciona alguna funcién entonces probar con otra o seguir otro

paso hasta encontrar la falla y solucionar el problema.

Todo esto con el fin de lograr el éxito en la reparacion y también para ahorrar tiempo en el

proceso de busqueda del problema. Ahora veremos esta secuencia aplicandolo a la busqueda

de la falla de un celular que no prende:



CELULAR NO PRENDE

Pasol:

Localizar la tecla de encendido y revisar su
estado, la falla méas frecuente es la tecla quebrada
0 el pulsador interno despegado del circuito y
éste ya no hace contacto.

Paso2:

Verificar la bateria, puede estar descargada con
voltaje OVoltios. Si es este el caso, reiniciar la
bateria con una fuente que aporte un poco mas
del voltaje a la bateria, puede ser con un
adaptador de voltaje de unos 6 voltios 0 una
fuente especial conectarla por poco tiempo y
luego ponerla a cargar en el celular o cargador
universal.

Paso3:

Si la condicion anterior estd OK entonces revisar
con mucho detenimiento que el equipo no tenga
humedad, si se llegara a notar alguin rastro de
humedad proceder a limpiarlo con alcohol
isopropilico para que evapore la humedad y
quitar hongos, sulfato o cualquier liquido que le
haya caido al celular.

Paso4:

Si en el celular éste no es el problema, revisar la
tarjeta en busqueda de posibles elementos
despegados por causa de caidas que es lo mas
comun y proceder a re-soldar con el equipo de
aire caliente; muchas fallas se corrigen con este
procedimiento.

Paso 5:

Por dltimo conectarlo al computador y verificar
si hay alguna conectividad esto nos da una idea
de que su procesador esta bien y seria cuestion
de flashear el teléfono celular.

Tabla 25: Pasos a realizar cuando un celular no prende.

Elaborado por: Los autores (2015).



UN CELULAR MOJADO

No enciendas el celular. Y si estd
encendido apégalo lo antes posible.

Quitar inmediatamente y sin dudarlo
la bateria del teléfono.

Secarlo con una toalla. Es muy
importante quitar toda la humedad
que el celular pueda tener.

Deja el celular una noche entera en un
recipiente cerrado lleno de arroz
blanco para que la humedad
desaparezca. Puedes utilizar una bolsa
de plastico hermética. Es muy
importante que el celular quede
totalmente cubierto por el arroz.

Dejar el celular al menos 48 horas
cubierto de arroz.

Comprobar que todas las ranuras del
celular estdn completamente secas. Si
no se ha activado ningun sensor
querré decir que esta bien. Para saber
si algun sensor esta dafiado tendremos
que fijarnos si hay alguno de color
rojo. Si no lo hay, jbuena noticial

Enciéndelo como haces habitualmente
para verificar que funciona con
normalidad.

Tabla 26: Pasos a realizar cuando un celular se ha mojado.

Elaborado por: Los autores (2015).

¢Por qué razén?

Porque el agua con el que se ha mojado nuestro teléfono es agua comun, la cual contiene en

disolucidn sustancias que se denominan electrolitos, que pueden ser metales y no metales, los

gue son importantes para nosotros en este momentos son los metales, que al interactuar con la

corriente eléctrica que circula por nuestro teléfono encendido, por un fendmeno Ilamado

electrolisis, forman uniones aberrantes dentro del movil, creando asi pequefios cortocircuitos,

debajo de los integrados de superficie, que impiden el normal funcionamiento del mismo.




REPARACION DE IPHONE
Estas son las reparaciones mas frecuentes:

Cambiar pantalla

Reparar IPhone si se ha mojado o se ha vertido algun liquido sobre él
Arreglar botones de volumen y botdn de silenciar
Reparar conectores auriculares

Reparar micréfono superior

Arreglar sensor de proximidad y brillo

Reparar boton de encendido

Reparar botén HOME

Reparar botdn de encendido

Cambiar bateria

Reparar vibrador

Reparar auricular superior

Arreglar cobertura movil

Reparar cristal trasero

Arreglar antena wifi y Bluetooth

NN N N N T N N N N U N N N NN

Reparar cAmara frontal y trasera
REPARACION DE IPHONE BLOQUEADO

v' Para recuperar el iPhone, pulsa al mismo tiempo el botén 'Home' y 'Sleep’ hasta que el
movil quede apagado completamente.
v’ Espera hasta que aparezca el icono de Apple en la pantalla y, entonces, suelta los dos

botones.



4.3.4.2  Manual de proceso de reparacion de Tablet:

REPARACION DE TABLET

Es muy importante saber el modelo
porque segun que fabricante se abre de
una manera u otra. Hay modelos de
tablets que se abren quitando la carcasa
por detrds, otros que llevan tornillos
ocultos etc...

Nos podemos ayudar con una ventosa
para levantar la pantalla sin dafarla.
Levantamos un poco y aparecen los
tornillos de la Tablet.

Despegamos el marco, que va unido con
un adhesivo (hazlo con cuidado y
podras conservar el mismo), si fuese
necesario, se puede sustituir por
adhesivo doble cara.

Desconectamos el digitalizador
(pantalla téctil) y llegamos al LCD.

Desconectamos el LCD, asi podremos
acceder a la placa base, baterias,
altavoz, antena wifi etc.

Como se puede observar el procesador
un telechip tipo arm y memorias
Samsung, lo que lleva el recubrimiento
azul es la bateria, y el cable rojo - negro
la conexion positivo-negativo.

La bateria esta rota, ese es el problema
principal.

Ahora solo se reemplaza la bateria, y
soldar la nueva en su lugar.

Tabla 27: Pasos a realizar para reparar una Tablet.

Elaborado por: Los autores (2015).



4.3.5 Formatos para Control de Procesos
Se disefiaron dos tipos de formatos para el control de los procesos:

La Orden de Servicio.- Este formato esta disefiado para tener como respaldo los datos del
cliente quien es la persona que lleva a reparar un equipo, y a la vez también los datos del
equipo que deja reparando, esta orden es la que se le entrega al cliente para que regrese a
retirar su equipo reparado de la cual podra comparar que es su equipo el que se le esta
entregando. En el formato también se detalla el valor de la reparacion, pero este valor podria
variar si en el momento de revisar el equipo aparecen otros problemas que no hayan sido
detectados por el cliente o si la reparacion no tuvo mayor trabajo a realizarse y solo se

cobrarfa un valor minimo.

El cliente serd notificado antes de realizar la reparacion correspondiente después de que el

técnico haya notificado cuales fueron los problemas presentados en el equipo.

La orden de servicio es entregada al cliente en el momento que deja su equipo reparando, la

empresa se queda con una copia como respaldo.
(Anexo 6).

La Hoja de Control de Procesos.- Este formato es para un control interno de los procesos
que se desarrollan a cada equipo que entra a reparacion, servird como respaldo para la
empresa en donde se detallara cada proceso realizado y quien lo realiz6, para poder tener
como demostrar al cliente si en algin momento regresa indicando que su equipo presentd

algn nuevo problema causado por el técnico.

En esta hoja de control de procesos también incluye los datos del cliente y del equipo,
adicionando el numero de orden de servicio a la cual aplica para que no haya confusion de
trabajos a realizarse, tiene los mismos datos de la orden de servicio adicionando la parte de la

responsabilidad de quien desarrollo el proceso o trabajo con su respectiva fecha y hora.

La hoja de control de procesos es usada principalmente por la empresa y se le entrega una
copia al cliente en el momento de retirar su equipo reparado, para que conozca del proceso en

el cual su equipo fue manipulado. (Anexo 7).



4.3.6 Diagramas de los procesos de reparaciones
(Anexo 8).
4.3.7 Propuesta para la Remodelacion del Departamento de Reparaciones

Se propone remodelar el departamento de reparaciones en el cual actualmente no se puede

mantener un mejor orden.

A continuacion mostramos el estado actual de las mesas de trabajo:

Figura 6: Actual Departamento de Reparaciones.

Elaborado por: Los autores (2015).

Como podemos notar las mesas de trabajo se encuentran con repuestos y herramientas
mezcladas, en nuestra propuesta disefiamos una repisas de 2 metros de largo y 95 cm de alto,
en la cual se dividira por 60 cajones que seran de mucha ayuda para mantener los repuestos
separado y totalmente identificaos colocando un pequefio cartel en la parte frontal de cada
cajon ya si el técnico o ayudante de instalacion tan solo deberia coger un repuesto que necesite
para el trabajo que esté realizando y no necesite sacar demas en la mesa, asi mismo se
colocaria debajo de la repisa dos tiras de madera con agujeros en medio que serviran para
guindar los destornilladores o tijeras y otras herramientas que puedan ubicarse sin necesidad

que esten regadas en la mesa de trabajo.

En la otra pared del departamento proponemos hacer de la misma manera una repisa, pero esta

seria tan solo con divisiones en los que se podran separar los trabajos ingresados y pendientes



de reparar, como también los trabajos ya realizados que esperan ser retirados por los clientes.
Cada trabajo que ingrese al departamento estara en su respectiva funda cerrada que permitira
visualizar el nimero de la orden de servicio con los datos del cliente para tener una mejor
manera de verificar los datos en el momento de buscar el equipo con su respectiva numeracion
de orden y en la cual ya debera constar con la hoja de trabajo para entregar una copia al cliente

junto a su equipo reparado.
4.3.8 Disefio de la Remodelacion del Departamento de Reparaciones

(Anexo 9).

4.4 Reciclaje

Para el reciclaje de los desechos de las reparaciones, existen empresas especializadas en el
reciclaje, pero como sabemos existen varios tipos de reciclaje, existe una que especialmente
recicla desechos electronicos en la ciudad de Guayaquil, a la que se le solicito informacion
para poder dar de baja a los desechos que genera la empresa Servimax en su proceso de
reparaciones de equipos electronicos y asi contribuir con el medio ambiente evitan desechar

este tipo de desechos en la basura diaria.

La empresa especializada en el reciclaje electronico se llama Intercia S.A. que es una empresa
lider en el Ecuador dedicada a reciclar varios tipos de desechos, inicio sus funciones hace mas

de 10 afios, la cual incursiono en el reciclaje electronico desde el 2012.

Solicitamos una cotizacién sobre los distintos tipos de desechos que se extraen en el momento

de las reparaciones en la empresa Servimax, en la cual nos detallan lo siguiente:
Por cada kilogramo de tarjetas celulares, Intercia paga $3,00 méas IVA.

Por cada kilogramo de monitores CRT/LCD, Intercia cobra $1,50 mas IVA.
Por cada kilogramo de baterias, Intercia cobra $5,00 mas IVA.

Por lo que se podria vender los desechos que genera la empresa Servimax una vez que se
tenga una cantidad considerable de al menos 5 kilogramos de las tarjetas celulares para poder

facturarla a nombre de Intercia.



De la misma manera pagar por el reciclaje de las baterias cuando se logre reciclar un
kilogramo ya que normalmente los clientes se llevan su bateria al cambiarla por una nueva,
por ésta razon no se logra acumular mucho desecho de baterias; lo mismo pasa con los

monitores pues los clientes prefieren llevarse el monitor dafiado. (S.A., 2015)

4.5 Presupuesto
(Anexo 10).
45.1 Presupuesto de la Implementacion de la Técnica de las 5S

Para desarrollar el presupuesto de nuestra propuesta, consultamos a varias empresas dedicadas
a realizar auditorias, las mismas que brindan dentro de sus servicios el desarrollo o asesoria
para el levantamiento y descripcion de funciones en una empresa, asi como también el de
hacer el levantamiento de los procesos de produccion o en nuestro caso el de procesos de

reparacion.

A continuacién describiremos un resumen de los beneficios y objetivos que estas empresas

especializadas pueden brindar a Servimax para el mejoramiento de la misma.
4.5.2 Objetivos

Realizar el levantamiento de perfiles y descripcion de funciones y cargos en base al analisis de
los objetivos, responsabilidades y alcance de cada una de las personas que ejerzan dicho cargo

que podra permitir a Servimax:

» Facilitar la respectiva preparacion o capacitacion para vincular al personal calificado
para desarrollar labores segln lineamientos determinados en los manuales de
funciones.

» Mejorar la productividad de la plantilla del personal.
4.5.3 Servicios

Los servicios que estas empresas pueden brindar a Servimax son varios, de los cuales
detallaremos los principales con los que la empresa podrd comenzar a encaminarse para un

mejoramiento continuo en todas sus areas.



» Elaboracion de manuales de funciones y disponibilidad segun el estudio de los perfiles,
cargos Yy objetivos de la empresa.

» Elaboracion de manuales de procesos segun la actividad de la misma, y que puedan ser
modificados conforme cambien los tipos de servicios que la empresa Servimax pueda
brindar a sus clientes, manteniendo calidad en los mismos.

» Elaboracion de asignacion de salarios tomando como base la tabla sectorial.
4.5.4 Metodologia

La metodologia que estas empresas utilizan son las idoneas para toda empresa, para poder
aprender de su experiencia y asi nosotros poder desarrollar mejores habilidades para los

futuros cambios que se puedan desarrollar en la empresa.

» Comunicacion entre la empresa especializada y Servimax.- La empresa
especializada brindaria sus conocimientos de los cuales en conjunto con los directivos
de Servimax se podran fusionar para la implementacion de los cambios.

» Andlisis del disefio de los manuales.- La empresa especializada presentara su
propuesta de los perfiles de cada uno de los manuales, de los cuales los directivos de
Servimax deberan aprobar o solicitar cambios dependiendo la necesidad de la empresa,
siempre tomando en cuenta las sugerencias de la empresa especializada.

» Traspaso de conocimientos.- La empresa especializada brindara a Servimax
conocimientos necesarios para que en el futuro los directivos de Servimax puedan
desarrollar cambios o modificaciones en las funciones o nuevos cargos que pueda

necesitar la empresa.
455 Honorarios

Los honorarios 0 costos que estas empresas especializadas varian entre los $3.000 y $ 10.000,

dependiendo la cantidad de empleados y manuales a desarrollarse.
45.6 Términosy condiciones

Todas las empresas especializadas piden total confidencialidad en su trabajo y conocimientos
brindados, la informacidn entregada no puede ser distribuida fuera de la empresa o de su

personal, asi como también el utilitario a usarse en el proceso de la asesoria. Las condiciones



son desarrollar todo el proceso dentro de la empresa en conjunto con sus directivos, de la
misma forma las empresas especializadas se comprometen a no distribuir informacion de la
empresa Servimax con otros fines. Todo el proceso se lo desarrollara dentro de las

instalaciones de Servimax.
4.5.7 Célculo del Presupuesto

45.7.1  Honorarios por Servicios de Consultoria

Por cada manual las empresas especializadas cobran honorarios de $125 por cada manual

desarrollado, y como minimo desarrollan 24 manuales en sus distintas categorias.

Manual de Procesos de Reparacion (11 procesos) $1.375,00
Manual de Funciones (9 perfiles) $1.125,00
Manual de Procesos Generales (2 procesos) $ 250,00
Asesoramiento para Mejoras Futuras $ 250,00

Tabla 28: Honorarios por Servicios de Consultoria

Elaborado por: Los autores (2015).

La inversién inicial para el mejoramiento de los procesos y el asesoramiento de con un
empresa especializada seria de $3.000,00 que tomard 4 semanas, en los cuales habré la
capacitacion pertinente para que los directivos de la empresa Servimax puedan continuar con

el mejoramiento continuo de su empresa y de la respectiva capacitacion de sus empleados.

4572  Impresion de Manuales

Se realizaran impresiones para entregar a los empleados y para tener el soporte en el
departamento de RRHH.

Manual de Procesos de Reparacion $ 5,50
Manual de Funciones $ 4,50
Manual de Procesos Generales $ 1,50

Tabla 29: Impresion de manuales

Elaborado por: Los autores (2015).



Se necesitara de la impresion de los 11 procesos de reparacion, los cuales se deberan imprimir
con una copia para dejar un juego en el Departamento de RRHH y el otro juego permaneceria

en el Departamento de Reparaciones para que sean usados por el Técnico y su ayudante.

Se necesitara de la impresion de los 9 manuales de funciones, los cuales se deberan imprimir
con una copia para dejar un juego en el Departamento de RRHH vy el otro juego para entregar
a los empleados para que tengan conocimiento de sus funciones, empleados que seran
capacitados para emprender los cambios desde ese momento y alcanzar el nivel de orden y

limpieza que la empresa necesita.

Se necesitara de la impresion de los 2 procesos generales, uno sera del proceso de la recepcion
de los equipos que ingresan a reparacion y el otro que sera sobre el proceso de venta, l0s
cuales se deberan imprimir con una copia para dejar un juego en el Departamento de RRHH y
otros cuatro juegos mas que seran para entregar uno a cada vendedor y los dos modelos de

procesos a la administradora.

45.7.3  Renovacion de la pared para repuestos

Madera (Melamina 1.50 mm) $ 250,00
Maniguetas $ 90,00
Tiras de madera (2 tiras) $ 50,00
Tablero de Mesa $ 80,00
Mano de obra $ 180,00

Tabla 30: Renovacion de la pared para repuestos

Elaborado por: Los autores (2015).

La inversién de la pared para ubicar los repuestos es de $650,00 que servird para poder
mantener los repuestos separados y evitar que se confundan en el momento de la reparacion
con los repuestos para desechar, cada cajon tendrd su respectiva identificacion para que el
técnico y su ayudante puedan ir directamente al repuesto que necesitan para el equipo que
estén trabajando en cada momento. De la misma manera las tiras de madera tendran agujeros
en los cuales podran ubicar cada destornillador o pinzas que utilizan como herramienta de
trabajo, para que se pueda mantener el orden en la mesa de trabajo sin necesidad que estén

todas las herramientas en la mesa mal ubicadas.



45.7.4  Renovacion de la pared para trabajos de reparacion

Madera (Melamina 1.50 mm) $ 190,00
Tiras de madera (2 tiras) $ 50,00
Tablero de Mesa $ 100,00
Mano de obra $ 140,00

Tabla 31: Renovacion de la pared para trabajos de reparacion

Elaborado por: Los autores (2015).

La inversion de la pared para trabajos de reparacion es de $480,00 que servird para que se
pueda tener ordenado y separado cada equipo que ingresa a reparacion, se podra tener un
letrero en el cual indique el area de trabajos a realizarse y trabajos listos para entregar con sus

respectiva orden de servicio y su hoja de control de procesos.



4.6 Conclusiones

Se ha logrado demostrar que la empresa Servimax si necesita de la Implementacion de la
Técnica de las 5S la cual sera de ayuda para mejorar la misma.

Como pudimos demostrar en el anélisis de la situacion de la empresa en la actualidad, la
empresa ha venido reduciendo sus ingresos en el area de reparaciones por lo que es de
suma importancia comenzar desde ésta area con los cambios y modificaciones necesarias,
empezando por el orden y limpieza, ordenando y desechando lo que no sirve para
continuar con una disciplina que permita el desarrollo efectivo de una empresa
especializada que oriente a los directivos de la empresa poder organizar los procesos y
funciones de todo el personal.

El proyecto desde el punto de vista del analisis desarrollado permitird convencer a los
directivos de que inviertan en los cambios que necesita su empresa para ver reflejados los
resultados desde el tercer mes de ejecucion, una vez que el personal tenga las funciones
claras y conscientes de que el proyecto requiere del compromiso grupal.

Y asi poder obtener una satisfaccién completa de parte de nuestros clientes al ingresar a
nuestra empresa y llevarse una mejor impresion, al notar desde la puerta de entrada el
orden y la limpieza, pero sobretodo de que su satisfaccion refleje la nueva organizacion

del proceso en el que su equipo seréa reparado.



4.7 Recomendaciones

Como recomendacion podemos citar a los directivos y personal en general, de la empresa
Servimax, que ésta implementacion en el transcurso del tiempo podra servir de mucha ayuda
no solo en su lugar de trabajo, sino que de a poco todos comenzaran a implementarla en sus
hogares, ya que debemos de la misma manera adquirir conocimientos y experiencias para
mejorar cada ambiente en el que nos desarrollamos a diario, se dice que el lugar de trabajo
llega a ser nuestro segundo hogar, pues al conocer ésta técnica podemos todos aprender a

conservar nuestro planeta.

Que seria de éste pais si todos aplicaramos ésta técnica en nuestro diario vivir, se evitarian
menos errores y nuestros jovenes serian personas encaminadas en una disciplina acorde a

buenas costumbres, que cada vez se van perdiendo mas.
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ANEXOS
ANEXO 1

Anélisis de los Productos Actuales de la empresa

VENTAS POR CATEGORIAS

VALORES % VALORES % VALORES %

TABLETS $0,00 0,00 % $156.866,93 25,86 % $87.376,90 26,12 %

MONOCABINAS Y CONSOLAS $136.974,46  21,97%  $125.597,23 20,32 % $80.696,73 24,12 %

owos A N RS
_ $623.50848  100%  $618.167,21  100%  $334.548,14 100 %

Tabla 32: Andlisis de los Productos Actuales de la empresa Servimax.

Elaborado por: Los autores (2015).



ANEXO 2
ORDENES DE TRABAJO ACTUALES

ORDEN DE TRABAJO BB SOLUCION

Norte, A= “ Freire fremte ol GARZOCENTRO 2009
antes de Comidas de VICTOR
PBX (04) 2237’53 FAX (04) 2249671 CEL 0999429037
www. bbsolucion.com /E-mail: bbsolucion @hotmail com
Guayaquil - Ecuador

SERVIMAX

Servicios MUifiples S.A.
RUC 0991519971001

ORDEN DE TRABAJO | 000014151

Cliente: | Fecha:

Direccion:

Teléfonos: |E-fnal|:

EQUIPO: IModelo: [SNAMETL:

| Tipo de Trabajo: Chequeo General: || Reparacién Directa: || [ ]

[E1 Cliente deja el
Clave | | [BM [1  lrvapa [l [radetadememora [ fchp []

Observacion del Dafo:

TRABAJOS A REALIZARSE:

AcioasliEacioniieact Con Respaldo BBMsn | _[Contactos | | Sin Respald 11

Bateria

Carcasas

Camara

_l_)lsplay

Flex

Microfono

Parlante

Pin de Carga

Prende

Porta Chip

Senal

Teclado

Track Ball/Pad

Otros

Observaciéon General:

Antes de iniciar con la Reparacion del Equipo, Yo, declaro que el Black Berry es de procedencia legal
Condiciones de Reparacié

po de haber emitido ef presupuesto de reparacion y que éste haya sido aprobado por el cliente, se procedera con ef ntento de repars
aracion es posble que se detecten dafios gque no fueron reportaco en el informe preliminar y por los cuales se elabord el presupuse
SERVIMAX notificara al cliente de % presencia de dafios en el equipo no detectados praviamente y emitird un segundo presupLesto de r

srante este mtento de
En esta siluacion,

EQUIPOS ABANDONADOS: Se considera como equipo abandonado 10do equipo que no se haya retirado después de 80 dias de haber sido emitido este documento.

En caso de haberse cumplido este plazo. sin que el ciente haya retirado su equipo y sin que haya pagado sus valores adeudados p 4n yio reparacién, a los

valores adewdados por conceplo de bodegaje y cusiodia. Estos valores seran fjados y ajustados por SERVIMAX Servicics Mdltples erdo a las condiciones del

mercado

DACION DE PAGO: En caso de gue ef clente no retire e equipo luego de transcurrido e plazo establecido en e numeral anterior

legaren a cubeir ylo superar 8l costo del equipo, se computard y compensara el valor de éste con la cantidad adeudada por el

del equipo. Para este efecto of ciente. Seflor(ita), suscribe el presente documento al gue conjuntamente con SERVIMAX Serv

de Pago e equipo telsfdrico arriba descrito

GARANT!A a reparacion tiene 3 meses de garantias en producios originales y 1 mes en gendricos a excepcion de las re BCIITES POT
da garantia si persiste el dafo, y las reparaciones ded sistema operativo de los aquipos, gue no cuentan con garantia si se detecta man

zadas o virus informaticos por ser dafios gque se han generado por el incumplimiento de las condiciones de usc establecidas

valores adeudados
ecencia de la propiedad
lor juridico de Dacitn

iente. me;
s Meiltipie

puiacion de software a'-hre‘,or-cs
r el fabricante

cualguier reclamo, es necesario que el ciente presente la correspondiente factura La garantia no es aplicable en los siguientes casos

regresa por un dafio diferente al reportado orignaimente.

uestra huallas evidentes de maltrato, antes o después de la reparacion

muestra huellas evidentes de humedad o contaminacidn por liquidos, antes o después de la reparacon

ha sido inervenido en ofro taller, antes © después de la reparacion

asos antenores el diente as conscente que, & ntentar reparar & equipo. es posible que sufra un dafo mayor o rreparable y aul

es S_A a proceder con el intento de reparacidn. Ademas expresamente libera a SERVIMAX Servicios Multiples S A. de cualguier
de segurdad y/o garantia ha sido viclado.

de problemas en el sistema de carga. Si el chente no ha entregado para su rewsion. e cargador y bateria respectiva,

iza @ SERVIMAX Servicics
pansablidad por este concepto

LA FIRMA DEL CLIENTE SIGNIFICA QUE HA LEIDO, COMPRENDIDO Y ACEPTADO LOS TERMINOS Y CONDICIONES EXPUESTOS.

Técnico: ] Cliente: Recibi Conforme:

Figura 7: Orden de trabajo BBSOLUCION

Fuente: Servimax S.A.

Elaborado por: Los autores (2015).



ANEXO 3

ORDENES DE TRABAJO ACTUALES

ORDEN DE TRABAJO SERVIMAX

Sauces 1, Calle Publica. Mz. 1262 Solar 36

SERVIMAX sy o oS 2o
PBX (04) 2 237953 Fax (04) 2 249671

Servicios Multiptes S.A. —————
RUC 0991519971001

www.ServiMax.net / E-mail: info@servimax.net
Guayaquil, Ecuador.

( 0002251 4
Fecha: I I I
=) e

Cliente:

Direccion

Teléfonos: E-mail:

EQUIPO: I Modelo: SN/IMEI

Descripcion del dafio:

Tipo de trabajo:

Observacion del dafio:

REVISION SN/IMEI OBSERVACIONES

Suifato visible:

Antena:

Bateria:

Tapa:

Teclado:

Pantalla o display

Chip:

Observacion:

Observacion general:
CONDICIONES DE REPARACION:
EQUIPOS ABANDONADOS: Se considera como equipo abandonado todo equipo que no se haya retirado después de 60 dias de haber sido emitido
esle documento. En caso de haberse cumplido este plazo, sin que el dienle haya retirado su equipo y sin que haya pagado sus valores adeudados por
concepto de revision y/o reparacion, a los valores adeudados por ei cliente seran sumados cargos adicicnales por concepto de bodegaje y custodia
Eslos valores seran fjados y ajustados por SERVIMAX Servicios Midtiples S A. de acuerdo a las condiciones del mercado -
DACION DE PAGO: En caso de que el cliente no refire el equipe luego de transcumido el plazo establecido en el numeral anterior (60 dias), y los
valores adeudados Begaren a cubrir y/o supefaf el costo del equipo, se computara y compensara el valor de éste con ia cantidad adewdada por el
cliente, a cia del equipo. Para este efecto, el diente, sedor(a)(ita), suscnibe el presente documento al que
conjuntamente con SERVIMAX Servicios Mumptes S.A. dan valor juridico de Dacion de Pago el equipo telefénico arriba descrito
GARANTIA: Toda reparacion tiene 3 meses de garantia. Para hacer cualquier reclamo, es necesario que el cienle presente la correspondiente
factura. La garantia no es aplicable en los siguientes casos

= El equipo regresa por un dafo diferente al reportado onginalmente

= El equipo muestra huellas evidentes de maltrato, antes o después de ia reparacion.

= El equipo muestra huellas evidentes de humedad o contaminacidn por liquidos, antes o después de la reparacion

= El equipo ha sido intervenido en otro taller, antes o después de la reparacién

= En los casos anteriores el cienle es consciente que, al intentar reparar el equipo, es posible que sufra un dafo mayor o ireparable y autoriza a
SERVIMAX Servn:os Muditiples S.A. a proceder con el intento de reparacion. Ademas, expresamente libera a SERVIMAX Senvicios Multiples S A. de
cuaiquier por este

= El sello de seguridad y/o garantia ha srdo molado

= En caso de problemas en el sistema de carga, si el cliente no ha entregado para su revision, el cargador y bateria respectiva

LA FIRMA DEL CLIENTE SIGNIFICA QUE HA LEIDO, COMPRENDIDO Y ACEPTADO LOS TERMINOS Y CONDICIONES EXPUESTOS.
Cliente: Recibi conforme
" J

Figura 8: Orden de trabajo SERVIMAX

Fuente: Servimax S.A.

Elaborado por: Los autores (2015).




ANEXO 4

ENCUESTA

1) ¢En que departamento labora en la empresa Servimax?

4) ¢Conoce usted o ha escuchado acerca de la Técnica de las 5S? Si no la conoce, le
explicamos a qué se refiere esta técnica.

6) ¢Cree usted que en el departamento en donde labora cumple con normas de orden y
limpieza? Elija varias opciones

1.- Cumple adecuadamente
2.- Cumple frecuentemente
3.- Cumple esporadicamente
4.- Cumple muy rara vez

5.- No cumple

7) Si usted respondio entre las opciones 3, 4 y 5 de la pregunta anterior, ¢ Cual cree que es
motivo de su respuesta? Elija varias opciones

- Mal uso de los espacios

- Desorden en los procesos

- Falta de capacitacion al personal

- Malos hébitos en el orden y la limpieza
- Falta de reglamentacion interna



8) ¢Personalmente, lleva un control y orden de sus actividades laborales?
- Si
- No e
9) ¢Estaria dispuesto positivamente a colaborar con los cambios en los procesos para
mejorar el orden y por qué?
- Si
- No

10) ¢Considera usted necesario el poner carteles para recordar las normas de orden y
limpieza en cada departamento?
- Si
- No

EXPLICACION DE LA PREGUNTA #4

LA TECNICA DE LAS 5S.- Son cinco principios de la teoria japonés cuyos nombres
comienzan por Sy que van todos en direccion del desarrollo de actividades de orden, limpieza
y deteccion de anomalias en los puestos de trabajo, que por su sencillez permite la
participacion de todos a nivel individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la
seguridad de personas, equipos, la productividad y por su puesto dando una mejor y
refrescante imagen a la empresa para la cual trabajamos.

Las 5S corresponden a las siguientes etapas de este método:

SEIRI: Organizar y seleccionar.
SEITON: Ordenar.
SEISO: Limpiar.

SEIKETSU: Mantener la limpieza.

SHITSUKE: Rigor en la aplicacion de consignas y tareas.




ANEXO 5

DATOS ADICIONALES DE LA ENCUESTA

1) éEn qué departamento labora en la empresa Servimax?

El
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

Departamento de Gerencia
Departamento de Ventas
Departamento Técnico y de Publicidad
Departamento de Administracidn
Departamento de Ventas
Departamento de Ventas
Departamento de Contabilidad y RRHH
Departamento Técnico

Departamento de Administracion

2) éQué cargo tiene en la empresa Servimax?

El
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

Gerente General

Gerente de Ventas

Técnico y Publicista
Administradora

Vendedora

Vendedor

Asistente de Contabilidad y RRHH
Ayudante de instalacion
Mensajero

PREGUNTA 1
DEP. GERENCIA
DEP. VENTAS
DER. TEC.y PUB.
DEP. ADM.
DEP. CONT. y RRHH
DER. TEC.

PREGUNTA 2
Gerente General
Gerente de Ventas
Técnico y Publicista
Administradora
WVendedora

Asistente de Cont. y RRHH
Ayudante de Instalacion

Mensajero

FRECUENCIA %

11%
3%
11%
2%
11%
11%

[ N e L e

100%

FRECUENCIA %

11%
11%
11%
11%
22%
11%
11%
11%

MDEP. GERENCIA
MDEP. VENTAS
MDEP.TEC. y PUB.
MDEP. ADM.

WDEP. CONT. y RRHH

WDEP.TEC.

[ e L

100%

W Gerente General

MW Gerente de Ventas

W Técnicoy Publicista

B Administradora

W Vendedora

W Asistente de Cont. y

RRHH

W Ayudante de Instalacion

B Menzajero




3) éCuantos arios labora en la empresa Servimax?

El
£
£
B4
E5
E6
E7
E8
B

16
16
10

L R L o I R e L |

4) éConoce usted o ha escuchado acerca de |a Técnica de las 557 Si

no la conoce, le explicamos a qué se refiere esta técnica.

3
k2
£
2
E5
E6
3
E8
£

NO
NO
NO
NO
3l
NO
3
NO
3l

W 16AROS
m10Afi0S
07 ARDS
W5 ARDS

m2Afi0s

PREGUNTA3  FRECUENCIA %

16 ANOS 2 2%
10ANOS 1 1%
7ANOS 3 33%
5ANOS 1 1%
2ANOS 2 2%
9 100%

PREGUNTA4  FRECUENCIA %

S| 3 3%

NO ; 67%

9 100%

100%

50%

0% - .

67%

/
/8l
/
/
/

/ NO

sl
LI




5) ¢Opina usted, que |a implementacion de dicha técnica traera
beneficios a la empresa? PREGUNTAS FRECUENCIA %
3l §i Sl g 100%
3} Si NO 0 0%
2 Si 5 0% -
4 Si
5 S e
E Si
3] Si
2 §i
B Si
6) éCree usted que enel departamento en donde abora
cumple con normas de orden y impieza? Elij varias PREGUNTAG  FRECUENCIA %
1 Cumple adecuadamente
BB BB B 78 B (umleecusdamette: 0 O
(umpleadecuadamente -~ - - - =~~~ (mplefecuentemente 2 1% ¥ Cunlefesertenere
Cumple frecuentemente - - -~ x - - ¢ - - (umplespuridicamente 4 4k N Cumpleesporddicament
Cmpleesporddicamente  ~ - = = ¢ X -~ Xk Cumplemuyraraves ;o B N Cumle oy vz
Cumple muy rara vez Co - = = == = Nowmple 0 0k oumk
Nocumple S § 100




7) i usted respondid entre |as opciones 3, 4y 5 de la pregunta anterior, £Cual cree que es motivo de su
respuesta? Elja varias optiones

B B B B B B P BB
Mal uso de los espacios
Desorden en los procesos S S T S S
Falta de capacitacion al personal
Maloshdbitosenelordeny lalimpiezs — x  x  « x & - kX
Falta de reglamentzcidn intemz D S T O A

§) éPersonalmente, lleva un control y orden de sus actividades laborales?

BB B B B KB I B B
Si T
Si en documentos A S T A R
Noen fisico A S T A R

PREGUNTA7
Mal uso de os espacios
Desorden enlos procesos
Falta de capacitacin al personal
Malos habitos en el orden y [a limpieza
Falta de reglamentacion interna

PREGUNTAS  FRECUENCIA %
S 1 1
Si endocumentos 1
Noen fisico 1

1o

FRECUENCIA %

0
1
0
1
1

1

4
4
100%

==

0%

wm u
2= R

WAl uso de los espacios

WDesarden enlos procesos

I Falta de capactacion &l
persanal

WMalos habitos en el ardeny s
limpieza

iFalta de regiamentacion
interna
/ 4 A
0y S
.-"f
0%+ 7
.’."
WS
S 1%
0%+ /
0% 7 /
l.,." .’,.
0% | | {
§i Siendocumentos  Noenfisico




0)Etafa cispueto pstivamente:acolaboracon s cabiosenospres0s para melorar e ordenyporgué?
H B B B B B 0 B B

j S S S R T S T j

No e e e e e e e No

Pargue. Mejoras Mejora Mejora MEJOS Mejoras MEjoas MEOas Meoras mejores

1) ¢Conidera use necesai e e catele ara recordar 4 normas e ordeny mpieza en ada deparamento

BB B B B B 7 B B
§ ST SRR SRR S SR S §
No | i i - - - - - - Mo

}
0

)

PREGUNTAY FRECUENCIA

10
i

10

PREGUNTA 10 FRECUENCIA %

b o
I
§ 100

1% I

i 4 I
I+

we i

0 £




ANEXO 6

FORMATOS PARA CONTROL DE PROCESO

ORDEN DE SERVICIO N°

SERVI

Servicios Multiples S.A.

RUC 0991519971001

Sauces 1, Calle Publica. Mz. 1262 Solar 36

(frente al CC GARZOCENTRO 2000)

PBX (04) 2237953 Cel. 0999429037

NOMBRES:

FECHA DE

CI/RUC:

INGRESO

FECHA DE
TERMINO

DIRECCION:

VALOR DE

TELEFONOS:

ARREGLO:

ABONO:

CORREO:

SALDO:

EQUIPO:

MARCA:

MODELO:

IMEI/ESN:

SIMCARD:

CONTRASENA:

ACCESORIOS QUE ENTREGA EL CLIENTE:

OBSERVACIONES:

AUTORIZADO POR

RECIBI CONFORME

Figura 9: Orden de Servicio

Elaborado por: Los autores (2015).




ANEXO 7

HOJA DE CONTROL DE PROCESOS

SERVI

Servicios Multiples S5 A.

RUC 0991519971001

Sauces 1, Calle Publica. Mz. 1262 Solar 36

HOJA DE CONTROL N°

(frente al CC GARZOCENTRO 2000)

PBX (04) 2237953 Cel. 0999429037

ORDEN DE SERVICIO N°

REVISION REPARACION TRABAJO TERMINADO
FECHA DE FECHA DE RESPONSABLE DE LA FECHA DE FECHA DE RESPONSABLE DE LA FECHA DE FECHA DE RESPONSABLE DEL
INICIO/HORA | TERMINO/HORA REVISION INICIO/HORA | TERMINO/HORA REPARACION INICIO/HORA | TERMINO/HORA | TRABAJO TERMINADO

OBSERVACION DE LA REVISION

OBSERVACION DE LA REPARACION

OBSERVACION DEL TRABAJO TERMINADO

ACCESORIOS QUE ENTREGA EL CLIENTE:
EQUIPO: NOMBRES:
MARCA: Cl/RUC:
MODELO: DIRECCION:

FALLA REPORTADA / SERVICIOS:
IMEI/ESN: TELEFONOS:
SIMCARD: CORREO 1:
CONTRASENA: CORREO 2:

AUTORIZADO POR

RECIBI CONFORME

Figura 10: Hoja de Control de procesos.

Elaborado por: Los autores (2015).




ANEXO 8

DIAGRAMAS DE LOS PROCESOS DE REPARACIONES

Gréfico 10: Diagrama de los procesos de reparaciones.

Elaborado por: Los autores (2015).



ANEXO 9
DISENO DE LA REMODELACION DEL DEPARTAMENTO DE REPARACIONES

10 CAJONES \

— RERISAS PARA REPUESTQOS

N
< 2.00 METROS 2 —_
H |

MESA DE TRABAIJO

X7 < 2.50 METROS >

Figura 11: Propuesta para la Remodelacion del Departamento de Reparaciones

wo 79

Elaborado por: Los autores (2015).



ANEXO 10

DISENO DE LA REMODELACION DEL DEPARTAMENTO DE REPARACIONES

O
<
/\ > [t 9 DIVISIONES S
AN AN
REPISA CON DIVISIONES || ovsonss
>
N
5 | s ’
= (=) =
) Q
> &
v o =
o | = |
,/‘ N =
B 2.00| METROS .>
O 0

MESA DE TRABAIJO

X7 < 3.50 METROS >

Figura 12: Propuesta para la Remodelacion del Departamento de Reparaciones.

wo 76

Elaborado por: Los autores (2015).



ANEXO 11
PRESUPUESTO

PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DE LA TECNICA DE LAS 55

INVERSION INICIAL
Honorarios por Servicios de consultoria

Manual de Procesos de Reparacion (11 procesos)
Manual de Funciones (9 perfiles)

Manual de Procesos Generales (2 procesos)
Asesoramiento para Mejoras Futuras

Impresién de Manuales
Manual de Procesos de Reparacién
Manual de Funciones
Manual de Procesos Generales

S
1.375,00

S
1.125,00

$ 250,00
$ 250,00

$5,50
$4,50
$1,50

3.000,00

$11,50

$3.011,50



Renovacidn del Dpto. de Reparaciones
Renovacion de Pared para Repuestos
Madera (Melamina 1.50 mm)
Maniguetas
Tiras de madera (2 tiras)
Tablero de Mesa
Mano de obra

Renovacidn de Pared para Trabajos de Reparacion
Madera (Melamina 1.50 mm)
Tiras de madera (2 tiras)
Tablero de Mesa
Mano de obra

SUMAN

$1.130,00
$ 650,00
$ 250,00
$90,00
$50,00
$ 80,00

$ 180,00

$ 480,00
$ 190,00
$50,00
$ 100,00

$ 140,00

$3.011,50



GLOSARIO DE TERMINOS
Equipo de desintoxicacion ionica.- La desintoxicacion ionica es una técnica que
estd basada en la teoria de electrolisis, este proceso rompe las moléculas del agua
en miles de iones, basicamente se genera un micro campo eléctrico en el agua.
Los tejidos humanos son conductores de electrolitos y cuando los pies o las manos
entran en contacto con el agua son capaces de conducir las corrientes eléctricas,
esto fomentara la restauracion del potencial negativo normal y al mismo tiempo
mejorar la capacidad de la membrana celular al generar aniones. Por lo tanto, las
toxinas que se almacenan en el cuerpo pronto seran extraidas en el agua con el
proceso llamado Gsmosis.
De esta forma el organismo inicia una depuracion de las toxinas acumuladas al
exterior del cuerpo, son estas toxinas y su acumulacion las que determinan en qué
color se tornaré el agua.
JUSE.- Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses.
Instaurar.- Establecer o fundar una cosa, especialmente una costumbre, una ley o
una forma de gobierno.
Implantar.- Establecer o instaurar una cosa, especialmente una costumbre, una
reforma o una moda.
ISO.- I1SO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que regula una
serie de normas para fabricacién, comercio y comunicacion, en todas las ramas
industriales.
Cumulo.- Gran acumulacion o reunion de cosas materiales o inmateriales,
especialmente cuando estan superpuestas unas sobre otras en el espacio o en el
tiempo.
POKA-YOKE.- Literalmente a prueba de errores, es una técnica de calidad que se
aplica con el fin de evitar errores en la operacion de un sistema.
KANBAM.- KANBAN significa, en japones, registro visual o tarjeta. Esta técnica
se cred en Toyota, y se utiliza para controlar el avance del trabajo, en el contexto

de una linea de produccién.



KAIZEN.- El significado de la palabra Kaizen es mejoramiento continuo y esta
filosofia se compone de varios pasos que nos permiten analizar variables criticas
del proceso de produccion y buscar su mejora en forma diaria con la ayuda de
equipos multidisciplinarios.

Instituir.- Establecer o fundar una cosa, especialmente un organismo de caracter
benéfico, social o cultural.

HOUSEKEEPING.- Ser amos de casa también en el trabajo.

Insercion estratégica.- Accion de insertar una estrategia.

Medievales.- El término medieval se utiliza como adjetivo para hacer referencia a
todos aquellos sucesos, fendmenos, individuos u objetos que hayan tomado lugar
en el periodo histdrico de la Humanidad conocido como Edad Media.

TPM.- Mantenimiento Productivo Total.

Deduccidn.- Forma de razonamiento que consiste en partir de un principio general
conocido para llegar a un principio particular desconocido.

Induccién.- Forma de razonamiento que consiste en establecer una ley o
conclusion general a partir de la observacion de hechos o casos particulares.
Analisis.- Examen detallado de una cosa para conocer sus caracteristicas o
cualidades, o su estado, y extraer conclusiones, que se realiza separando o
considerando por separado las partes que la constituyen.

Sintesis.- Cosa compleja que resulta de reunir distintos elementos que estaban
dispersos o separados organizandolos y relacionandolos.

Sulfato.- Sal formada por combinacion del acido sulfarico y una base; se obtiene
al hacer reaccionar el &cido sulfarico con los metales, se puede presentar al
mojarse o al estar en algun lugar himedo que pueda meterse en el equipo.

Alcohol Isopropilico.- Es un alcohol incoloro, inflamable, con un olor muy fuerte
que sirve para la limpieza de dispositivos electrénicos.

Flashear.- Significa cambiar el sistema operativo, borrando toda la informacién
del equipo y cambiandolo por otro.

Monitores CRT.- Las siglas CRT significan ("Catodic Ray Tube") 6 tubo de rayos

catodicos.



