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RESUMEN

La presente monografia fue elaborada siguiendo las bases de la Resolucion N° 00119-2020-
CU-UNALM, tiene como finalidad dar a conocer los resultados de la aplicacion de
herramientas de mejora continua para la Tienda Tambo Perl C18 de la Cadena Tiendas de
Conveniencia Tambo; siendo este a la vez el objetivo central. Para esta empresa, el mejorar
el servicio a los clientes y colaboradores es de gran importancia para su posicionamiento y
expansion; fue por tal motivo que la Jefatura, en el afio 2019 otorg6 al bachiller (autor del
presente trabajo), la Administracion de dicha tienda para que resolviera los principales
problemas que la aquejaban respecto a la cultura organizacional e inventarios, que se
identificaron mediante un anélisis y las causas que lo generaban. Teniendo como
limitaciones la falta de cooperacién de los colaboradores y el almacén muy pequefio para el
volumen de productos que llegaban. Por otro lado, el acceso a la informaciéon de registros de

ventas lo brinda el software de la empresa y es preciso.

En el presente trabajo se puede dar a conocer la importancia de la aplicacién del Ciclo de
Deming y la implementacion de las 5 S, del cual se puede concluir que utilizando de manera
correcta estas herramientas se hizo frente a las necesidades de la organizacion. Asimismo,
se utilizaron algunas herramientas asociadas a cada etapa; lo que trajo consigo mejoras en
las condiciones de trabajo, aumento en la eficiencia de los procesos operacionales y un

crecimiento en las ventas.

Palabras clave: herramientas de mejora continua, tiendas de conveniencia, cultura
organizacional, inventarios, ventas, Ciclo de Deming, Cinco S, eficiencia, procesos

operacionales.



I.  INTRODUCCION

1.1. Probleméatica

En estos ultimos afios, el sector de tiendas de conveniencia se ha venido desarrollando de
manera exponencial, especificamente en el departamento de Lima; las cuales se han
convertido en una alternativa preferente para las personas que tienen una necesidad de
compra rapida y puntual. Hasta hace un poco mas de tres afios, dichas tiendas solamente se
encontraban establecidas en estaciones de servicio, muy pocas eran las que se establecieron
fuera de esas estaciones (formatos stand alone). Estas tiendas de conveniencia contaban con
un surtido de productos a un precio de venta ligeramente alto, incluso mas alto que precios

de supermercados.

Hoy en dia, este mecanismo ha cambiado. Las personas tienen mayor facilidad de comprar
un producto en un radio de localizacién méas cercano al punto donde se encuentran en un
determinado momento; y, ademas, pueden pagar un precio mas cercano a los precios con los
que cuentan las bodegas tradicionales. Esto ha permitido que la preferencia por las tiendas
de conveniencia aumente; y con ello, su popularidad entre los inversionistas. El sector se

esta expandiendo y esta atrayendo mayor inversion nacional y extranjera.

De acuerdo con lo mencionado, en la presente investigacion, en la tienda de conveniencia
Tambo Peri C18 se implementaran las herramientas de mejora continua, aplicando la
Metodologia de las Cinco S, partiendo del Ciclo de Deming; para que le puedan permitir
mantener el liderazgo en el sector; de manera que éstas sean verificadas y ajustadas
periddicamente, con el fin mantener el propio camino de liderazgo pese a la entrada de

nuevos y fuertes competidores.



1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general
Analizar los resultados para la Tienda Tambo Pertd C18 al utilizar las herramientas de mejora

continua en el periodo de Junio 2019 a Octubre 2019.

1.2.2. Objetivos especificos
e Evaluar la situacion actual de la Tienda Tambo Pert C18, identificando los
problemas y causas en sus procesos criticos.
e Contrastar la aplicacion de la metodologia del Ciclo de Deming, en cada una de
sus etapas, asi como las herramientas que acompafiaran su aplicacion.
e Evaluar la aplicacion de las 5S, para generar un cambio en los procedimientos
del area y crear una cultura de trabajo diferente.

e Proponer planes y metas que permitan la mejora sostenible en el tiempo para la

Tienda Tambo Pert C18.



Il. MARCO TEORICO

2.1. Mejora Continua

Chang (1996), la mejora continua de procesos es un enfoque sistematico que se puede utilizar
con el fin de lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que proveen productos y
servicios a los clientes. Al utilizar la mejora continua, usted echa una mirada detallada a los
procesos, y descubre maneras de mejorarlos. El resultado final es un medio mas rapido,

mejor, mas eficiente o efectivo para producir un servicio o producto.

El mejoramiento continuo no es una inversion por Unica vez. Si su meta es lograr la
satisfaccion total del cliente, tanto interna como externamente, la mejora continua debe

convertirse en un asunto de todos los dias, un modo de vida.

2.2. El Ciclo de Deming

Segun Gutiérrez y De la Vara (2013), estan basados en el ciclo PHVA (Planear, hacer,
verificar y actuar) o del ciclo de la calidad, en el que se ejecuta de manera objetiva y profunda
un plan (planificar); el primer paso se prueba en pequefia escala para hacer la planificacion,
(hacer); se ejecuta lo planeado (verificar) analizas los resultados para comparar los datos con
la implementacién (actuar) se toma medidas, ya sea con la idealizaciéon del plan si dio
resultado, con medidas preventivas para para que no sea reversible, o si no, se vuelva a

realizar el plan si los resultados no fueron lo esperado, con lo que se reinicia el ciclo.



Figura 1: Ciclo de Deming
FUENTE: Elaboracion propia

2.3. Diagrama de Causa y Efecto

El diagrama de causa — efecto es una forma de organizar y representar las diferentes teorias
propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también como diagrama de Ishikawa
o diagrama de espina de pescado y se utiliza en las fases de diagndstico y solucién de la
causa. El diagrama causa — efecto es un vehiculo para ordenar, en forma muy concentrada,
todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto. (Vargas &
Aldana, 2007).

PROBLEMA

Figura 2: Diagrama de Causa — Efecto
FUENTE: Elaboracion propia.



2.4. Las5 S (cinco eses)

Para Moulding (2010), la metodologia 5S tiene su origen en Japon dentro de los cinco pilares

del control visual o 5 fases operativas (Seiri — Clasificar, Seiton — Ordenar, Seiso — Limpiar,

Seiketsu — Estandarizar, Shitsuke — Disciplina). Se basa en mantener la limpieza, orden y

estandarizacion para la eliminaciéon de los desperdicios presentes en el area de trabajo y

mejorar la eficiencia y rentabilidad de una empresa para mantener un ambiente de calidad

total.

Seiri (Clasificar)

Gutierrez (2010), nos dice que este método consiste que en el lugar de trabajo los
colaboradores deben clasificar las cosas que realmente son necesarias de las que no
son necesarias, para luego eliminar lo excesivo. Por lo tanto, el objetivo es que el
lugar quede libre de elementos innecesarios, productos vencidos, equipos obsoletos,

cajas vacias, etc., que sélo impiden que se efectlie de manera correcta el trabajo.

Seiton (Ordenar)

Gutierrez (2010), indica que con esta segunda S se debe de ordenar las cosas y
organizar un lugar para cada cosa, de tal manera que se disminuya el desorden y
también los desperdicios que se generan en el dia a dia. Se tiene como fin, que lo que
se conservo en la primera S se ordene de tal manera que cada cosa tenga una
ubicacion en donde esté accesible y disponible para que los colaboradores la puedan

usar en cualquier momento.

Seiso (Limpiar)

Gutierrez (2010), sefiala que en esta tercera S implica la limpieza en el espacio de
trabajo y de los equipos para combatir las fuentes de suciedad, asi de esta manera
evitar o al menos reducir la aparicion de ésta y las causas que lo producen. Por lo
tanto, la limpieza es una responsabilidad compartida entre los miembros de la
organizacion, de tal forma se pueda identificar las fuentes de suciedad y tener la

capacidad de tomar acciones para su eliminacion de raiz y evitar que se repitan.



e Seiketsu (Estandarizar)
De la misma manera, Gutierrez (2010), expone que esta etapa nos permite mantener
los logros alcanzados en el nivel de limpieza y con la aplicacion de las tres primeras

S, de manera que se conserven y controlen permanentemente.

e Shitsuke (Disciplinar)
Gutierrez  (2010), concluye que disciplinar significa tomar acciones de
concienciacion en todos los niveles de la organizacion para mantener y evitar que se
rompan los criterios establecidos. So6lo si se implementan el respeto de las normas y
la autodisciplina se podra lograr un lugar de trabajo mas atractivo y disfrutar de los
beneficios que trae consigo.

La disciplina es el puente entre las 5S y el concepto de mejora continua.

LAS5S
1S SEIRI SELECCION
2S SEITON ORDEN

35S SEISO LIMPIEZA

4S SEIKETSU |[ESTANDARIZACION

5S SHITSUKE DISCIPLINA

Figura 3: Cinco S
FUENTE: Elaboracion propia

2.5. Cultura Organizacional
Segn Wagner 11 (1999), la cultura de una organizacién, por lo tanto, es una manera
informal y colectiva de percibir la vida y la participacion en la organizacién es lo que

mantiene sus integrantes unidos e influencian lo que piensan sobre si mismos y su trabajo.

2.6. Satisfaccion Laboral
Chiang et al. (2010), menciona que la satisfaccion laboral es la respuesta por la cual la
persona tiene la oportunidad para demostrar sus habilidades y que este le genere un reto, de

ese modo sentira la necesidad de conseguir buenos resultados, es la satisfaccidn propia. Sin



embargo, también es necesario que se sienta a gusto cuando la organizacion le proporcione
beneficios, satisfaciendo sus necesidades basicas, y que mediante reconocimientos

demuestre que valora su esfuerzo.

2.7. Capacitacion de personal

Chiavenato (2009), indica que la capacitacion es un medio que ayuda a desarrollar las
competencias de las personas para que éstas puedan ser mas innovadoras, productivas y
creativas, de manera que contribuyan positivamente a los objetivos de la organizacion y se
vuelvan cada vez més valiosas. Asi, la capacitacion es una fuente muy atil, ya que permite a
los colaboradores aportar efectivamente en los resultados del negocio. En estos términos, la
capacitacion es una manera eficaz de agregar valor a las personas, a la organizacion y a los

clientes.

2.8. Inventario (stock)
Machuca y Valenzuela (2005) sostienen que el inventario es un conjunto de mercancias o
articulos que tiene toda empresa con el fin comercializar con sus clientes, permitiendo la

compra y venta antes de venderlos, en un periodo econémico determinado.

2.9. Gestidn de Inventarios
Segun Ferrin (2007), la gestion de stocks consiste en una proyeccion de la evolucién futura
del stock que nos permite establecer un programa de compras controlando los pedidos a los

proveedores.

2.10. Control de Inventario

Para Garcia (2000) indica que el control de inventarios es una de las actividades mas
dificultosas ya que hay que afrontar los intereses y consideraciones en desacuerdo por las
diferentes dudas que encierran. Ademas, el autor menciona el control de inventarios como
un punto importante que merece la atencién de la alta gerencia de una empresa,

especialmente cuando se encuentra en etapa de crecimiento y expansion.



2.11. Almacén

Segln Herndndez (2004) el almacén es un establecimiento o parte de éste, destinada al
almacenamiento, manipulacion y conservacion de productos, equipada con el material
necesario segun sus fines. Se dice que los almacenes son un mal necesario (ya que se
estacionan recursos) brindan algunas ventajas, ya que: permiten un mejor orden en la

distribucion de mercancias y posibilitan una correcta preservacion de los productos.

2.12. Ventas
Kotler (2001), el concepto de venta es una forma de acceder al mercado para muchas
organizaciones, cuyo objetivo, es vender lo que hacen en lugar de hacer lo que el mercado

quiere.

2.13. Comercializacion

Para Rivadeneira (2012), es el conjunto de actividades que se desarrollan encaminadas a la
venta, distribucién o entrega de un producto determinado o el servicio mismo, estas en su
mayoria son desarrolladas por organizaciones, empresas 0 grupos sociales. Es importante
resaltar la funcion de la comercializacion, ya que abarca el proceso de compra, venta,

transporte, almacenamiento, estandarizacion y clasificacion.

2.14. Clasificacién de Productos
Segun Stanton (2004) los productos se dividen en tres categorias de grande dimension que
dependen de las intenciones del comprador, el tipo de uso y su durabilidad y tangibilidad.

En ese sentido, se clasifican de la siguiente manera:

e Productos de consumo: Tienen como finalidad el consumo personal en los hogares.

e Productos de negocios: Estos productos tienen la intencion de ser revendidos, se usa
en la elaboracion de otros productos 0 suministro de servicios en una organizacion.

e Productos segun su duracion y tangibilidad: Estos productos estan clasificados segun
la cantidad de usos que se le da al producto, el tiempo de duracién y si se trata de un

servicio intangible o un bien tangible.



En resumen, los dos primeros tipos de productos se distinguen en cuanto a quién los usara y
cémo, el tercero tipo de producto, en funcion a la cantidad de veces que se usa el producto,

su duracién y tangibilidad.



I1l. MARCO METODOLOGICO

3.1. Lugar
Se tomara como lugar de estudio la Tienda Tambo Pert C18, ubicada en la Avenida Peru
1847, en el Distrito de San Martin de Porres, la Provincia de Lima.

3.2. Tipo de Estudio

La presente monografia es de tipo no experimental utilizando el método descriptivo y ha
sido redactada en base a la Resolucion N° 0119-2020-CU-UNALM. Lo que hacemos en
la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural, para después analizarlos (Kerlinger, 1979). Todo ello con la finalidad de manejar de
manera adecuada la informacion para el desarrollo de la implementacion de las herramientas

de mejora.

3.3. Disefio

El uso de las herramientas de mejora continua requiere el compromiso de todas las partes de
la institucion, para asegurar la calidad y eficiencia de sus procesos. Se usa el método
descriptivo para detallar el proceso de la implementacién, la cual esta basada en los
conceptos de las metodologias del Ciclo de Deming y las 5S.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas e instrumentos que se usan son:
e Revision de la literatura: Se reviso y analiz6 informacion que esté relacionada a la
implementacidn de herramientas de mejora y otros documentos afines.
e Revision de documentos institucionales: Se reviso y analizé politicas, manuales y
procedimientos de la organizacidn, a fin de conocer sus enfoques y objetivos.
e Entrevistas y encuestas: A los colaboradores de la tienda, para conocer sobre su

forma de trabajo y cultura organizacional.



IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Anadlisis y Diagnéstico de la Situacion Actual
Para obtener una vision clara de la situacion y determinar el foco de la evaluacion se recurrird
a distintas herramientas a fin de visualizar mejor los problemas que presenta la tienda.

Asimismo, con esta informacion se procederd a desplegar la primera fase del Ciclo de

Deming.

e Definir e identificar el problema
Se utilizé como técnica las encuestas a los colaboradores de la tienda; un cuestionario
sencillo y facil de llenar, en el que se pudo saber lo que piensan de su trabajo y de la
empresa.

Encuesta (Anexo 1)

Tabla 1: Pregunta N° 1 de cuestionario

1.- Se le dieron a conocer los 150
lineamientos y valores de la

100
empresa: us
50
ENO
0

i 100 %
NO: 0 % N NO

FUENTE: Elaboracion propia.

Los resultados para esta pregunta se cumplen al 100%, ya que la empresa al dar la
induccion informa a los futuros colaboradores sobre los lineamientos de la empresa

y son muy enféaticos en resaltarlos.



Tabla 2: Pregunta N° 2 de cuestionario

2.- Conoce lamisidn y vision de la 100
empresa: 50 =S
. = NO
Sl: 333 %
Sl NO
NO: 66.7 %

FUENTE: Elaboracion propia.

Los resultados arrojan que un 66.7% de los colaboradores no conoce la misiéon y la
vision de la empresa, factor importante pues permite encaminar a los colaboradores
hacia los objetivos de la empresa. El resultado es un poco contradictorio pues en la
induccion se le proporciona ésta informacion, probablemente estos colaboradores

estuvieron distraidos o no lo recuerdan.

Tabla 3: Pregunta N° 3 de cuestionario

3.- Tiene conocimiento del 200
organigrama de la empresa: 100 -
g
0 )
Sl: 0 %
Sl NO
NO: 100 %

FUENTE: Elaboracién propia.

El resultado es un contundente NO al 100%. Estos datos no son informados a los
colaboradores; pero tiene bastante importancia pues comunica a los colaboradores el
nivel jerarquico que se encuentran en el lugar de trabajo y a quienes pueden recurrir

cuando necesiten algo.

Tabla 4: Pregunta N° 4 de cuestionario

4.- Considera que tiene todos los 100
conocimientos y habilidades para
desempefiar su trabajo: 50 usi
o ENO
Sl: 833 % 5| NO
NO: 16.7 %

FUENTE: Elaboracion propia.



El resultado en su mayoria fue un NO con un 83.3%. Con ellos podemos notar que
los colaboradores son conscientes que les falta conocimientos y no se sienten lo

suficientemente preparados para asumir nuevos retos.

Tabla 5: Pregunta N° 5 de cuestionario

5.- Considera que debe organizar 150
mejor su trabajo para el logro de
100
objetivos: msl
50
0 ENO
. o .
Sl: 100 % s NO
NO: 0 %

FUENTE: Elaboracion propia.

El resultado es 100% SI. Con ellos podemos considerar que se sienten

comprometidos con los objetivos de la empresa y tienen ganas de mejorar.

Tabla 6: Pregunta N° 6 de cuestionario

6.- Considera que es necesario 150
fortalecer el conocimientoy
dominio de las actividades del 100 5
uesto:
p 50 ENO
S 100 % 0 '
Sl NO
NO: 0 %

FUENTE: Elaboracion propia.
El resultado de 100% SI, nos indica que los colaboradores sienten la necesidad de

fortalecer sus conocimientos respecto a las actividades que realizan en el puesto de

trabajo.
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Tabla 7: Pregunta N° 7 de cuestionario

7.- Le han impartido cursos de 150
capacitacion relevantes e
importantes para su drea de 100 ms)
trabajo:
] 50 =NO
SE 100 % 0 5| o
NO: 0 %

FUENTE: Elaboracion propia.

El resultado de 100% para el Sl, da a conocer el interés de la organizacion para

impartir conocimientos hacia sus colaboradores.

Tabla 8: Pregunta N° 8 de cuestionario

8.- De responder Sl la pregunta 20
anterior. ¢Cudles?
30 mS.0.

Seguridad Ocupacional: 23.1 % 20 - HATC
Atenciodn al Cliente: 30.8 % 10 - M.C.
Manejo de Caja: 15.4 % o4 B VTAS
Ventas: 15.4 % -

o . . 5.0 ATC M.C VTAS HIG HIG.
Higiene e Inocuidad en alimentos: 15.4 %

FUENTE: Elaboracion propia.

Vemos que los colaboradores en su mayoria recibieron charlas de atencién al cliente,
en segundo lugar, seguridad ocupacional y en tercero manejo de caja, higiene e

inocuidad de alimentos y ventas.

Tabla 9: Pregunta N° 9 de cuestionario

9.- Que cursos considera falten 30
capacitar y estan relacionados con 25 - mDTC
su trabajo: 20 -
15 E ROT

Deteccién de Billetes Falsos 18.2 % 10 1 LID
Rotacién de Productos: 273 % (5) B AUX

. . o,
Liderazgo: 27.3 % DTC ROT LID AUX CLIM = CLIM
Primeros Auxilios: 18.2 %
Mejora Clima Laboral: 9 %

FUENTE: Elaboracion propia.
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Los colaboradores estan interesados en aprender sobre la rotacién de productos y
liderazgo, en segundo plano la deteccion de billetes falsos y primeros auxilios, por

ultimo, la mejora en el clima laboral.

Tabla 10: Pregunta N° 10 de cuestionario

10.- Puede identificar un 100
problemay tomar la decision de
resolverlo: 50 msl
ENO
SI: 833 % 0 - S o
NO: 16.7 %

FUENTE: Elaboracion propia.

Con un 83.3% en la respuesta Sl, los colaboradores se sienten con la capacidad de
poder identificar un problema y resolverlo. Es una minoria los que no se sienten

capaces, quizas por la falta de experiencia y conocimientos.

Tabla 11: Pregunta N° 11 de cuestionario

11.- Cual considera el area con 100
mas problemas en la tienda.éPor
qué? 50 B ALMACEN
B COUNTER
, 0
Almacén: 833 %
ALM  COUNT
Counter: 16.7 %

FUENTE: Elaboracion propia.

La mayoria de los colaboradores se inclind por decir que el area con mas problemas
es el almacén, y con una sola respuesta dijo que el counter. En ambas respuestas

coinciden que los espacios son muy pequefios, luego la falta de orden y limpieza.

15



Tabla 12: Pregunta N° 12 de cuestionario

12.- Las instalaciones (superficie, 100
mobiliario, equipos) facilitan mi
trabajo: 50 msi
0 HNO
Sl: 83.3 % S| NO
NO: 16.7 %

FUENTE: Elaboracién propia.

Con un 83.3% la mayoria de los colaboradores considera que las instalaciones de la
tienda no ayudan a que se realice un buen trabajo, lo dificultan por temas de espacio,

equipos, etc.

Tabla 13: Pregunta N° 13 de cuestionario

13.- Las condiciones ambientales 30
de latienda (climatizacion, 60
iluminacién, ventilacién, ruido, 40 mS|
etc) facilitan mi actividad diaria:
20 -+ ENO
SI: 66.7 % 0"
' R Sl NO
NO: 333 %

FUENTE: Elaboracion propia.

Con un 66.7% los colaboradores consideran que las condiciones ambientales son
aceptables, pues hay buena climatizacién con aires acondicionados, la iluminacion
es fuerte. EI 33.3% considera que el ruido es molesto, puesto que viene del transporte

publico que pasa por la avenida.

Tabla 14: Pregunta N° 14 de cuestionario

14.- Me siento parte de un equipo 100
de trabajo: 50 ms
0 - ENO
SI: 16.7 %
Sl NO
NO: 83.3 %

FUENTE: Elaboracion propia.
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El 83.3% no se considera parte de un equipo de trabajo. EI motivo se relaciona a que

cada uno trabaja por su cuenta y no les gusta escuchar la opinion de los demas.

Tabla 15: Pregunta N° 15 de cuestionario

15.- La relacién con mis 100
compafieros de trabajo es buena: 50 .
ENO
SI: 83.3 % 0 s o
NO: 16.7 %

FUENTE: Elaboracién propia.

El 83.3% opina que la relacién con los otros colaboradores es buena. Al margen de

no sentirse parte de un equipo, no tienen problemas ni conflictos entre ellos.

Tabla 16: Pregunta N° 16 de cuestionario

16.- Me resulta facil expresar mis 100
opiniones en el trabajo: 50 B
S 16.7 % 0 e
' e I NO
NO: 83.3 %

FUENTE: Elaboracion propia.
El 83.3% dice que no es facil expresar su opinion en el trabajo por temor a burla o

verguenza de decir algo que pueda estar errado. No se sienten en confianza, pues no

tienen el respaldo de conocimientos que les den esa seguridad.

Tabla 17: Pregunta N° 17 de cuestionario

17.- Se reconocen adecuadamente 150

las tareas que realizo: 100 s
50
HNO
0 )

. 0,
SI: 100 % S| NO
NO: 0 %

FUENTE: Elaboracion propia.
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Con un 100% el colaborador sabe que su trabajo bien hecho es reconocido, ya sea
mediante bonos, permisos, liberacion de tareas, etc. Por ello, se esfuerzan por cumplir

con lo establecido.

Tabla 18: Pregunta N° 18 de cuestionario

18.- Las condiciones laborales 150
(salario, horarios, vacaciones,
beneficios sociales, etc) son 100 '
satisfactorias: 50 ENO
Sl 100 % 0 '
Sl NO
NO: 0 %

FUENTE: Elaboracién propia.

Con un 100% de satisfaccion respecto a las condiciones laborales. Por tratarse de una
organizacion establecida, todos los que ingresan a trabajar entran a planilla con todos

los beneficios sociales.

Tabla 19: Pregunta N° 19 de cuestionario

19.- La empresa me proporciona 150
oportunidades para desarrollar 100
, L]
una linea de carrera: 50
ENO
0 )
. o)
Sl: 100 % S| -
NO: 0 %

FUENTE: Elaboracién propia.

Un 100% para el SI determina que se ha puesto en conocimiento que existe una linea
de carrera para todos aquellos que buscan crecer en la empresa. Se va evaluando el
desempefio mediante los jefes inmediatos. Un colaborador puede pasar a ser trainee,

luego administrador, luego administrador senior y hasta jefe zonal.
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Tabla 20: Pregunta N° 20 de cuestionario

20.- En general me siento 150
satisfecho en mi trabajo: 100
m S|
50
Sl 100 % ENO
NO: 0 % 0 |
Sl NO

FUENTE: Elaboracién propia.

Con un 100% de Sl los colaboradores de manera general demuestran que se sienten
satisfechos de trabajar en la institucion. Sélo hay que impartirles las herramientas

necesarias para que puedan realizar un mejor trabajo.

En resumen, de la informacidn que se obtuvo se pudo identificar que la mayoria de
los colaboradores no tiene en claro la cultura organizacional a la que esta orientada
la empresa; sin embargo muestra que se sienten satisfechos con los beneficios que
ésta les brinda. También hacen notar que han sido capacitados pero falta darle énfasis
a otros temas de interés. De esta encuesta podemos resaltar que no se sienten
cémodos con el lugar o espacio que sirve para almacenar los productos, siendo este

uno de los puntos mas criticos a tratar.

Conocer y comprender el problema

Se realizaron reuniones en la cuales los colaboradores exponian sus ideas, de las que
se tomo nota y se llegd a un consenso sobre los puntos mas importantes. Cabe resaltar
que todos tuvieron una aceptable participacion involucrandose con las diferentes

intervenciones.

Determinar las causas potenciales y criticas del problema

Con el paso anterior se pudo determinar los elementos para desarrollar el Diagrama
Causa — Efecto. Luego de establecer el problema central, se clasifica cada una de las
causas mas importantes que afectan a los bajos beneficios en la Tienda Tambo Per(
C18.
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A( BAJOS BENERCIOS
EN LA TENDA
TAMBO PERUC 18 y

~|

Figura 4: Diagrama Causa — Efecto Tienda Peru C 18
FUENTE: Elaboracién propia.

Planificar las actividades

Teniendo en cuenta que existe un tiempo determinado para ejecucion de las

actividades, se desarroll6 un Diagrama de Gantt.

Tabla 21: Diagrama de Gantt

N

ACTIVIDADES

JUNIO 19

JULIO 19

AGOSTO 19

SETIEMBRE 19

OCTUBRE 19

S1

S2 |S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

Si1

S12

S13

S14

S15

S16

S17|S18(S19|S20

Evaluacion de Oportunidad de Mejora
(Problemas)

Andlisis de la situacion actual

Evaluacion de los métodos actuales

Utilizacion de herramientas de analisis

Elaboracion de encuestas

Elaboracion de Diagrama Causa - Efecto

Investigacion de métodos de herramienta de
mejora a implementar

Trabajo en base a la metodologia Ciclo de
Deming

Investigacion de metodologias para la etapa:

Planear

10

Investigacion de metodologias para la etapa:

Hacer

11

Elaboracién de formato 5S

12

Implementacion d etapas de 5S

13

Verificacion de Metodologias

14

Estandarizacion del Ciclo de Deming

FUENTE: Elaboracion propia.
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4.2. Metodologia

La metodologia que se empled para la aplicacion de herramientas de mejora continua; se
desarrollo en base a la experiencia laboral y competencias técnicas del profesional a cargo.
A continuacién, en la Tabla 2, se muestra un resumen de la aplicacién de dichas herramientas
utilizadas a través del Andlisis y Diagnostico de la situacion actual y del Desarrollo de la
Metodologia, en la cual evidencia la vinculacion de la metodologia del Ciclo de Deming con

los 10 pasos hacia la metodologia de las 5S.
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Tabla 22: Ciclo de Deming y las 5S

ETAPA DEL CICLO PASOS ACCIONES A TOMAR

- Seleccionar un responsable de 5S para que
conduzca la aplicacion en toda la tienda.

1. Planificar la estrategia de

: . - Designar un comité para generar la
implementacion

documentacion y materiales necesarios.

- Establecer un cronograma para el monitoreo
de las tareas.

- Comunicar a todos los involucrados en qué
consiten las 5S y porque son importantes para

la empresa.
PLANIFICAR 2. Educar e informar a los - Asegurar el compromiso de todos los
involucrados involucrados.

- Implantar el hecho de que las herramientas
de anélisis y solucion de problemas deben ser
una norma.

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

- Elegir un area para la aplicacién de las 5S.

3. Elegir, evaluar y definir el | _ pocymentar el drea para usarlo como

area ejemplo a los involucrados.

- Establecer los objetivos a lograr.

) - Separar lo innecesario de lo necesario.
4. SEIRI: Seleccionar
- Retirar lo innecesario del area.

- Simplificar el acceso.
5. SEITON: Ordenar
- Sefialar elementos y cantidades.

- Los equipos de trabajo establecen 5 a 15

HACER o minutos para rutinas de limpieza.
6. SEISO: Limpiar . ]
- Hacer revisiones visuales para asegurar la

primera y la segunda S.

- Revisar las 3 primeras S asegurando las

7. SEIKETSU: Estandarizar |mejores practicas para todos, especialmente en
el cambio de turnos.

8. SHITSUKE: Disciplinar |.- Asignar responsabilidades a nivel grupal e

individual.
VERIFICAR 9. Mejorar las 5S - Mejorar,por medio d'el analisis y comparacion
continuamente con otras areas de la tienda.
10. Convertir las 5S en un - Asegurar que se cumplan los procesos y
ACTUAR s - -
habito procedimientos establecidos para las 5S.

FUENTE: Elaboracion propia.
4.3. Desarrollo de la Metodologia

Se desarrolla la aplicacion de ambas metodologias las cuales se relacionan de manera

interactiva en pro de la mejora continua.
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4.3.1. Planificar
e Paso 1: Planificar la estrategia de implementacion
Se conform6 un Comité de Trabajo encargado de fijar el rumbo de los nuevos
procesos, controlar su desarrollo y confirmar la consolidacion de la nueva forma de
trabajo. ElI nimero de integrantes que participaron en este Comité fueron de tres
personas, distribuidas en tres turnos de trabajo; por eso en este caso el comité quedd

conformado de la siguiente manera:

Tabla 23: Conformacion del Comité del plan

Puestoenel
Comité

Funcion Perfil

- Es responsable jerdrquico del

area.

- Convocay preside las Capacidad de liderazgo y
reuniones de control y experiencia, conocimiento
seguimiento. del 4rea de trabajo.

Coordinador ) .
- Gestiona la documentacion.

Puesto en la Tienda:
Administrador

- Coordina las acciones.

- Se encarga personalmente de
la capacitacion del personal.

- Da asistencia a los Desarrolla su actividad
colaboradores de grupo. laboral en el area de
trabajo. Tiene la capacidad
de didlogo y negociacion.

- Colaboraenlagestiénde la
Dos Lideres  |documentacidn.

- Creavinculos entre el Puesto en la Tienda:
coordinadory los Colaboradores de Tienda,
colaboradores. un T2y unT3.

FUENTE: Elaboracién propia.

A continuacion se muestra un cronograma para realizar el seguimiento, donde se han

programado acciones por semanas y una duracion en funcion de la situacion:
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Tabla 24: Cuadro de acciones de las 5S

ACTIVIDADES

AGOSTO 19

SETIEMBRE 19

S9

S10

S11

S12

S13

S14 | S15

S16

Dar formacion al Comité sobre las metodologias

Reunién para dar formacion a los colaboradores en
general

Reunién para escuchar las propuestas para cada "S"

El Comité estudia las propuestas de "Seleccionar"y
toma las medidas necesarias

Avplicar en el almacén las medidas elegidas

El Comité evalla la aplicaciéon de la primera "S"y
toma medidas si es necesario corregir acciones

El Comité estudia las propuestas de "Ordenar"y toma
las medidas necesarias

Aplicar en el almacén las medidas elegidas

El Comité evalla la aplicaciéon de la segunda "S"y
toma medidas si es necesario corregir acciones

10

Reunion general para comentar los resultados, escuchar
propuestas y refrescar conceptos

11

El Comité estudia las propuestas de "Limpiar"y toma
las medidas necesarias

12

Aplicar en el almacén las medidas elegidas

13

El Comité evalla la aplicacioon de la tercera "S"y toma
medidas si es necesario corregir acciones

14

El Comité estudia las propuestas de "Estandarizar"y
toma las medidas necesarias

15

Avplicar en el almacén las medidas elegidas

16

El Comité evalla la aplicaciéon de la cuarta "S"y toma
medidas si es necesario corregir acciones

17

Reunion general para tratar la Autodisciplina

18

El Comité evalua la aplicacion de la quinta "S"y toma
medidas si es necesario corregir acciones

FUENTE: Elaboracién propia.

Paso 2: Educar e informar a los involucrados

El Comité recibi6 la formacion respecto a las metodologias; de tal manera que las

dudas respecto al sistema y probables resistencias al cambio quedaron claras, y para

cuando se comenzo a instruir al personal, el Comité ya se encontraba convencido

plenamente de las ventajas que nos brindaba esta nueva forma de trabajo.

Posteriormente se formad al resto de los colaboradores de la tienda.

Para ello, fueron necesarias en todo el proceso cuatro reuniones de capacitacion y

formacion, a la que asistio todo el personal; que se coordinaron con tiempo y que no
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duraron mas de una hora. Es importante que hayan asistido todos pues se pudo
resolver dudas y se fue creando el espiritu de trabajo en equipo.
Se uso una plantilla que se muestra a continuacion, en las que se recoge las actas de

las reuniones, las propuestas generadas y las medidas adoptadas:

Tabla 25: Formato de acta de reuniones

ACTA DE REUNION
Tema de la Reunion: Coordinador: Fecha:

Grupo:

Participantes:

Propuestas generadas:

Medidas adoptadas:

FUENTE: Elaboracion propia.

Paso 3: Elegir, evaluar y definir el area
Se decidio que el area para implementar la metodologia seria principalmente el
almacén, que tras una evaluacion previa nos demostro que era el area mas critica de

la tienda.
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4.3.2.

Figura 5: Area critica del almacén de la Tienda Tambo Pert C18

Se pudo determinar que en este espacio se almacenaban las categorias: Bebidas

alcohdlicas, bebidas no alcohdlicas, snacks y golosinas, abarrotes y otros.

Hacer

Paso 4: Seiri (Seleccionar)

En este paso los colaboradores seleccionaron lo que realmente era necesario; para
ello debieron identificar las cosas que servian de lo que no servian, para ser
trasladado a un lugar temporal y posteriormente ser desechado. Se designd a un lider
en cada turno, quienes recogieron la informacion dada por los colaboradores.

De ésta manera se procedio a hacer uso de un formato que se muestra a continuacion,
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donde se registraban los elementos innecesarios del area de trabajo:

Tabla 26: Formato de listado de productos innecesarios

LISTA DE PRODUCTOS INNECESARIOS

Area: Fecha: Objetivo: Contar con los objetos, productos,
equipos y accesorios indispensables para un
Responsable: Optimo desempefio
. FORMA DE
N° LISTA DE PRODUCTOS CATEGORIA| MOTIVO DESECHO OBSERVACIONES

FUENTE: Elaboracién propia.

Entre los elementos innecesarios que mas se encontraron fueron: Productos vencidos,

promociones antiguas, equipos obsoletos y cajas vacias.

e Paso 5: Seiton (Ordenar)

En el siguiente paso se utilizd el concepto “Un lugar para cada cosa y cada cosa en
su lugar”. Se colocaron letreros y con esto se pudo determinar donde y de qué manera
fueron almacenados los elementos necesarios, logrando asi que se facilite su
identificacion, localizacién y su disposicion de mantenerse en el mismo lugar.

Cabe sefialar que los productos fueron ordenados por fechas de vencimiento, ya que
hay productos con mayor rotacion y comercializacion en el piso de ventas; como
también los hay de comercializacion lenta. Con los productos de menor movimiento,
son los que se tuvo que tener mas cuidado para no generar mas productos vencidos

y por ende desechos que se acumulan en el almacén.

27



PARIHUELA 1 PARIHUELA 2
Bebidas No Bebidas No
Alcohdlicas Alcohdlicas

Bebidas
Alcohdlicas

ANAQUEL2 | ANAQUEL3

Bebidas
Alcohdlicas

MESA
S (%]
2
38 SERVICIOS
Z _cg HIGIENICOS
2
<
<

PRODUCTOS

INNECESARIOS

Figura 6: Ubicacion de los elementos necesarios en el almacén
FUENTE: Elaboracion propia.

PRODUCTOS
INNECESARIOS

TR A
s ———

EL CEDRO

1 TR

> 1‘! T
(TR

Figura 7: Productos innecesarios
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e Paso 6: Seiso (Limpiar)
Con este paso se buscd la responsabilidad de los colaboradores para seguir los
procedimientos de orden dentro de la empresa. Se determind que el area se debia
limpiar de manera superficial diariamente y de manera profunda cada quince dias,
designando responsables para cada procedimiento. Se contd con todos los

implementos necesarios para efectuar la labor de limpieza.

Tabla 27: Formato de programa de limpieza

PROGRAMA DE LIMPIEZA

Area: [ [verificadopor: | Turno:  |T1/12/T3 | Fecha: |
éDénde |éQué actividades| |, Mes:
limpi > h > ¢Qué usamos? | sl 812 o e|2| El 5| 8|2 2| e|2| El 5| 8|2 ¢ |2| El 5| &L ¢l |2 E
impiamos? acer? Frecuencia EEHENEEEEEEEEEHEEEEEE EHEEEEEEE
Almacén/ | .. . Trapo/Guantes/ .
Eliminar polvo X Diaria
Mesa Mascarilla
Almacén / Recoger
desperdicios del |Escoba/Recogedor |Diaria
S.S.H.H. .
piso
Limpieza
, P Trapo/Guantes/ .
Almacén |profunda de ) Quincenal
Mascarilla
anaqueles
Almacén / |Limpieza Escoba/Recogedor

i |
S.S.H.H. [profunda del piso|/Balde/Trapo Quincena

FUENTE: Elaboracién propia.

e Paso 7: Seiketsu (Estandarizar)
Para mantener la nueva situacion de orden y limpieza, se establecio estandares que
permitieron detectar cuando una situacion se desviaba de lo establecido. Este paso es
el que permitid que la metodologia llegue a ser entendida por todos los colaboradores
como una nueva filosofia de trabajo. Se emple6 un sistema de comunicacion visual,
por medio de sefializaciones.
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Figura 10: Anaqueles sin sefializacion
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DESPUES

Te et g : o

1 ABARROTES ‘

Figura 13: Anaqueles sefializados
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Figura 16: Anaqueles sefializados
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BEBIDAS i
ALCOHOLICAS gz

ALCOHOLICAS

Figura 19: Anaqueles sefializados

33



Figura 20: Sefalizacion de extintor

EMERGENCIA

Figura 21: Sefalizacion de luces de emergencia

Figura 22: Sefalizacién de botiquin de primeros auxilios
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Figura 23: Sefalizacion de zona de seguridad

SALIDA

#3

Figura 24: Sefializacion de salidas de emergencia

Figura 25: Sefalizacion de carteles
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HIGIENICOS
BANO

Figura 26: Sefalizacion de servicios higiénicos

Figura 27: Almacén ordenado y limpio
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Para esta etapa también se llevaron a cabo las reuniones de cinco minutos de caracter
informativo y den cuenta de los avances en la implementacién, asi como el compromiso de

los colaboradores.

e Paso 8: Shitsuke (Disciplinar)
El objetivo de este paso fue lograr que las actividades de las 4S ya desarrolladas, se
vuelvan parte normal de las actividades diarias y cotidianas de los colaboradores.
Para ello se proporciond charlas de capacitacion constante para que el personal
adquiera el conocimiento necesario y asi mejorar el ambiente de trabajo, se establecio
responsabilidades para elevar la autoestima y asi el colaborador se sienta parte
importante de la empresa. Logrando asi un estilo de vida, una cultura de cambios y

actitudes hacia el orden y limpieza.

Figura 28: Mural con temas de capacitacion

1 .
*" WARCAMOS LA DIFERENCIA EN EL SERVICIO AL CLIENTE

ANTES DE CUALQUIER PROCESO EN TIENDA, TENEMOS QUE ATENDER A NUESTRO
CLIENTE BUSCANDO SIEMPRE BRINDARLE LA MEJOR EXPERIENCIA DE COMPRA.

csones.
 yzo0a V2
. 100%
. NUESTROS COMPAREROS. ANes PO

WO TOMAN COMO MODELD PAA EL BUEN COMPORTAMY 2
CONGRUENCIA NTRE 10 QUE DLGIMOS Y HACEMOS. 10" PORNUESTRA

Figura 29: Capacitacion atencion al cliente
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Figura 30: Capacitacion Inocuidad e Higiene en los alimentos

4.3.3. Verificar
e Paso 9: Mejorar las 5S continuamente
En esta etapa se analizd el impacto de las 5S, para ello se us6 una hoja de verificacion
para completar la evaluacion de los estandares que se implementaron en el area en

los meses de Agosto, Setiembre y Octubre del afio 2019.
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Tabla 28: Hoja de Verificacion

HOJA DE VERIFICACION
Fecha: [Area: Almacén TIENDA TAMBO PERU
31/08/19|Evaluador: Hellen Vargas C18
55 CRITERIO ggo-l'\:;tsae?fl%afct-m
Hay cosas innecesarias dentro de su ambiente de trabajo 0 2 4
g Hay identificacién clara de los elementos de seguridad 1 3 4
a Existen carteles de informacion innecesario en las paredes 1 2 4
é Los pasillos se encuentran libres para el transito 1 3 3
El drea esta libre de excesos de inventarios, equipos, etc 1 2 3
Notas: Muy Malo 0- Malo 1- Aceptable 2 - Bueno 3 - Muy Bueno 4 Suma:| 4 12 18
Existe un lugar definido para cada producto o cosa 0 2 3
- Se puede identificar con facilidad el lugar de cada cosa 0 1 4
% El lugar de trabajo estd correctamente iluminado 1 2 4
% Existen anaqueles o estantes éptimos para su uso 1 3 4
Los extintores se encuentran en buen estado y accesibles para uso 2 4 4
inmediato
Notas: Muy Malo 0- Malo 1- Aceptable 2 - Bueno 3 - Muy Bueno 4 Suma:| 4 12 19
Los pisos, paredes, techos, anaqueles estan limpios y sin deterioro 1 2 3
< La mesa de trabajo y los servicios higiénicos estan limpios 1 3 4
% La basuray los desechos son recogidos y eliminados correctamente 0 2 3
= Las zonas comunes se limpian y se mantienen regularmente 0 2 4
El programa de limpiezay horario son visibles facilmente 0 2 4
Notas: Muy Malo 0- Malo 1- Aceptable 2 - Bueno 3 - Muy Bueno 4 Suma:| 2 11 18
w Se han desarrollado estandares de orden y limpieza en el area 1 2 4
é El colaborador esta capacitado y comprende los procedimientos de 1 2 3
Z Iss
2 Los estandares 5S estan claramente exhibidos 0 2 4
E Hay un tablero actualizado con informacion relevante 0 3
- El colaborador respeta las normas establecidas 1 2 4
Notas: Muy Malo 0- Malo 1 - Aceptable 2 - Bueno 3 - Muy Bueno 4 Suma:| 3 11 18
Se entrega y recibe el puesto de trabajo completamente limpioy 1 2 3
« |ordenado
2 Se llevan a cabo reuniones periddicas para revisar lo avanzado 0 2 4
% Siguen los procedimientos estandar de orden y limpieza 0 2 3
g Los procedimientos son actualizados y revisados continuamente 0 1 4
Todos estan involucrados en las actividades de mejora 1 2 3
Notas: Muy Malo 0- Malo 1- Aceptable 2 - Bueno 3 - Muy Bueno 4 Suma:| 2 9 17

FUENTE: Elaboracién propia

Al revisar y evaluar los resultados se observo que el puntaje mas bajo correspondio
a Limpiar y Disciplinar en el mes de Agosto, dos puntos muy importantes ya que
todas dependen del cumplimiento de las otras. Pero de manera general notamos que
hay una mejora progresiva cada mes, acercandose cada vez mas al cumplimiento de

todas las “S”.
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Tabla 29: Resumen de resultados

Objetivo 20
ago-19 4 4 2 3 2
sep-19 12 12 11 11 9
oct-19 18 19 18 18 17

FUENTE: Elaboracion propia.

4.3.4. Actuar

Paso 10: Convertir las 5S en un habito

En esta ultima etapa del ciclo de Deming, nos permitié generar una retroalimentacion
sobre la planeacion, realizacion y verificacion desarrollados en los pasos anteriores
a fin de generar aprendizaje sobre todas las acciones que se realizaron.

También se fomento el trabajo colectivo reforzando capacitaciones y promoviendo
las actitudes positivas, con colaboradores motivados y apegados al cumplimiento de
las normas, donde se reconocid su buen desempefio con pequefios incentivos.

Se determind necesario documentar los procedimientos del nuevo proceso a fin de
que las mejoras establecidas sean sostenibles en el tiempo. Se dio énfasis a esta hueva
manera de hacer las cosas cuya efectividad se comprob6 a lo largo del desarrollo de
la metodologia. De esta manera se generd una actualizacion del sistema, la cual en

algin momento dara pie a una nueva revision.

4.4. Plan de Mejora

Lo vemos plasmado en los puntos anteriores, el cual nos permiti6 ir midiendo nivel a nivel

para ir mejorando y asi aproximarnos a los resultados finales que se pusieron como meta.
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ANTES DE LA MEJORA

DESPUES DE LA MEJORA

En agosto se desechaban
aproximadamente 230
productos por vencimiento,
mal estado, etc.

En octubre los productos
vencidos por desechar fueron
aproximadamente 165. Se
redujo en un 30% la cantidad
de productos desechados.

DESECHOS UNIDADES

AGO 230
SET 201
OCT 165

400

b |
0 C

AGO SET OCT

ANTES DE LA MEJORA

DESPUES DE LA MEJORA

Los productos eran ubicados en
cualquier lugar, sin dejar
espacio para el transito.

Se aprovecho de mejor manera
los anaqueles, recuperando un
95% del espacio para transitar.

ALMACEN AGOSTO

ALMACEN OCTUBRE

ANTES DE LA MEJORA

DESPUES DE LA MEJORA

Se registro un 15% de
cumplimiento de las 55.

Se registro un 90% de
cumplimiento de las 5S.

ANTES DE LA MEJORA

DESPUES DE LA MEJORA

No se cumplié la meta de
ventas establecida por la
gerencia.

Venta meta: S/. 208,000.00
Venta Lograda: S/. 197,000.00

Se cumplid y superaro la meta
de ventas en casi 6% de lo
establecido por la gerencia.
Venta meta: S/. 293,000.00
Venta Lograda: S/. 310,000.00

AGOSTO
210
205
200
195 .
190

META LOGRO

OCTUBRE
320
310
300
290
280
META LOGRO
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4.5. Funciones, aplicacion y aportes del profesional

4.5.1. Descripcion de las funciones desempefiadas

El profesional que suscribe el presente documento, desde el 2018 se desempefiaba como
Administrador de Tienda en diferentes locales de la empresa Tiendas Tambo S.A.C.; quién
previamente tuvo a cargo una tienda aledafia la cual en un corto tiempo pudo posicionarse
entre las mejores de la zona. Con este antecedente, en Junio del 2019 se le encomienda la
administracion de la Tienda Tambo Per C18 para corregir e implementar algunos procesos

de manera conjunta con los colaboradores de la tienda y asi obtener mejores beneficios.

Gerente General

Asesoria
Legal
Gerencia Gerencia . . .
. ., Gerencia Gerencia Gerencia
Recursos Administracién . . .
. Operaciones Logistica Marketing
Humanos y Finanzas

Gerencia Zonal

Jefe Zonal Jefe Zonal Jefe Zonal Jefe Zonal Jefe Zonal

Administrador
Senior

Administrador
Colaborador T1 Colaborador T2 Colaborador T2 Colaborador T3 Colaborador TR

Figura 31: Organigrama Tiendas Tambo S.A.C.
FUENTE: Elaboracion propia.
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4.5.2. Aplicacion de lo aprendido en la carrera profesional

Los conocimientos adquiridos en la formacién profesional de la Carrera de Ingenieria en
Gestion Empresarial, ha sido de gran importancia y han sido empleados para el anélisis de
los procesos, identificacion de las causas que ocasionaban los problemas, propuesta de
soluciones; con estas bases poder planificar, implementar y hacer un habito las herramientas
de mejora continua. Los cursos desarrollados en el plan de estudios se pueden identificar en

la siguiente tabla.

Tabla 30: Cursos / Competencias y Capacidades

CENTRO DE
ESTUDIOS CURSOS COMPETENCIAS Y CAPACIDADES
Administracion General Los conocimientos adquiridos con esta asignatura permitieron analizar el ambiente
) » de la empresa para el desglosamiento y el ordenamiento de las causas que
Planeamiento Estratégico ocasionaban los problemas, utilizando diferentes tipos de matrices para el analisis,
Direccion Estratégica formulando y evaluando estrategias para su futura implementacion.
Sociedad y Cultura Los conocimientos adquiridos con esta asignatura permitieron elaborar propuestas

para mejorar la motivacion, el compromiso, el clima laboral y cultura

Universidad [Comportamiento y Cultura de las Organizaciones A . . ) ) .
organizacional mediante el trabajo en equipo. De la misma manera para capacitar y|

Nacional . . |

Agraria La Administracion de los Recursos Humanos formar al personal en los nuevos procesos desarrollados, reconociendo
. . - habilidades, destrezas y caracteristicas de los colaboradores.

Molina  |Liderazgo en las Organizaciones Y
Facultad de L i L L. . " .
£ ; Investigacion de Operaciones I___os COI’]OC.ImIt.EntOS adquiridos con esta §5|gnatura_ permitieron tomar,de_clsmnes

conomia y o ) utilizando criterios y modelos de inventarios, organizando de manera optima todas
Planificacion {Administracion de Operaciones las partes para el disefio y planeamiento de procesos buscando soluciones 6ptimas
Carrera de L . ;

oe Organizacion y Métodos y de mejora en cada etapa.

Ingenierfa en

Gestion  |Contabilidad General
Empresarial

Contabilidad de Costos
Los conocimientos adquiridos con esta asignatura permitieron hacer seguimiento a
los ingresos y gastos que se efectuaron en el tiempo a estudiar, para asi ayudar al
Economia General cumplimiento de los objetivos en funcion a las ventas y comercializacion.

Contabilidad Gerencial

Finanzas I, 11y 111

Marketing

FUENTE: Elaboracién propia.

4.5.3. Aportes del Profesional

La contribucion del bachiller en la aplicacion de herramientas de mejora continua en la
tienda, fue completa en cada una de sus etapas; desde el analisis y diagnéstico de la situacion
inicial, hasta el desarrollo total de la metodologia; donde se pudo identificar los puntos a
trabajar, para elaborar los pasos a seguir y la ejecucion de los mismos con los que se logro

dar solucién a la problematica de la tienda.
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4.6. Alcancey limitaciones

4.6.1. Alcance de la implementacion

La aplicacion de las herramientas de mejora de como el Ciclo de Deming y las Cinco S, tuvo
una evaluacién durante el periodo Junio a Octubre del 2019, dentro del proceso del area de

operaciones de la tienda.

4.6.2. Limitaciones en la implementacién

e Tiempo limite; la gerencia general planted que habia de tener resultados antes del
cierre del 2019.

e Recurso humano; el equipo de trabajo estuvo conformado por los colaboradores de
tienda, los cuales mostraban resistencia al cambio.

e Falta de seguimiento por la alta gerencia, para apoyar y reconocer los equipos de
mejoramiento capaces de tomar decisiones propias.

e Uso inadecuado de tecnologias en la gestion de procesos.

e Limitado conocimiento de metodologias para definir estrategias.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Al aplicar las herramientas de mejora continua en la Tienda Tambo Perd C18, se
pudo identificar y disminuir aquellos factores de inseguridad generados en los
puestos de trabajo que afectaban la productividad del colaborador, la ejecucion

continua del proceso, a raiz de la falta de orden en el area.

Mediante la implementacion de la metodologia del Ciclo de Deming, se logré
mejorar los beneficios de la Tienda, pues se redujo la cantidad de productos
innecesarios, la organizacién y orden en los horarios de trabajo, que se vio reflejado

en la optimizacion del tiempo y el espacio.

La Tienda Tambo Per C18, antes de la aplicacion de las herramientas de mejora
registré un 15% de cumplimiento respecto a los pasos de las 5S; un bajo nivel. Para
cual, se pudo registrar al finalizar el proceso un 90% de cumplimiento. La
implementacion de 5S llevo a una concientizacion en los colaboradores en cuanto a

llevar un flujo de trabajo constante y con estandares de orden y limpieza.

El equipo de trabajo se propuso llegar a fin de afio con un 50% menos de productos
vencidos, superar la meta de ventas asignada por la gerencia y llegar al 100% d

cumplimiento respecto a la aplicacion de las 5S.



5.2. Recomendaciones

Con la aplicacion de las herramientas de mejora continua, se recomienda a los
colaboradores de la tienda que luego de desechar los elementos innecesarios del

almacén, mantengan el orden y limpieza.

Se sugiere replicar la propuesta de implementacidn en otras areas de la tienda, para
de ésta manera ir globalizando todas las partes en funcion a un solo objetivo, la

mejora continua.
Se recomienda a la empresa seguir realizando capacitaciones de manera periddica y

luego de realizarlas, seguir generando propuestas de mejora con el apoyo de los

colaboradores para mejorar el clima laboral.

Se sugiere elaborar material didactico e informativo para sensibilizar a los miembros

y/o nuevos miembros de la organizacion.
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VII. ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

1. Se le dieron a conocer los lineamientos y valores de la empresa.

SI(X)NO ()

2. Conoce la misién y vision de la empresa.
SI(__)NO(X)

3. Tiene conocimiento del Organigrama de la empresa.
SI(__)NO(X)

4. Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo.
SI(X)NO ()

5. Considera que debe de organizar mejor su trabajo para el logro de objetivos.
SI(X)NO ()

6. Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades del puesto.
SI(X)NO ()

7. Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes para su area de trabajo.
SI(X)NO ()

8. De responder Sl la pregunta anterior ¢ Cuéles?
- Seguridad en el trabajo, atencién al cliente

9. Que cursos considera falten capacitar y estan relacionados con su trabajo
- Deteccién de billetes y monedas falsos

10. Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo.
SI(X)NO ()

11. Cudl considera el &rea con méas problemas en la tienda. ;Por qué?
- En la tienda hay muy poco espacio, no hay limpieza ni orden

12. Las instalaciones (superficie, mobiliario, equipos) facilitan mi trabajo.
SI(__)NO(X)

13. Las condiciones ambientales de la tienda (climatizacion, iluminacién, ventilacion, ruido, etc)
facilitan mi actividad diaria.

SI(__)NO(X)

14. Me siento parte de un equipo de trabajo.
SI(__)NO(X)

15. La relacién con mis compafieros de trabajo es buena.
SI(X)NO ()

16. Me resulta f&cil expresar mis opiniones en el trabajo.
SI(__)NO(X)

17. Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo.
SI(X)NO ()

18. Las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales, etc) son
satisfactorias.

SI(X)NO ()

19. La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar una linea de carrera.

SI(X)NO ()

20. En general me siento satisfecho en mi trabajo.

SI(X)NO ()




«continuacion»

1. Se le dieron a conocer los lineamientos y valores de la empresa.

SI(X)NO ()

2. Conoce la mision y vision de la empresa.
SI(X)NO ()

3. Tiene conocimiento del Organigrama de la empresa.
SI(__)NO(X)

4. Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo.
SI(__)NO(X)

5. Considera que debe de organizar mejor su trabajo para el logro de objetivos.
SI(X)NO ()

6. Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades del puesto.
SI(X)NO ()

7. Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes para su area de trabajo.
SI(X)NO ()

8. De responder Sl la pregunta anterior ¢;Cuales?
- Cajero, ventas, higiene y salud

9. Que cursos considera falten capacitar y estan relacionados con su trabajo
- Distribucién en productos, liderazgo

10. Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo.
SI(X)NO ()

11. Cual considera el area con mas problemas en la tienda. ¢Por qué?
- El almacén, porque es muy chico y hay muchos productos

12. Las instalaciones (superficie, mobiliario, equipos) facilitan mi trabajo.
SI(__)NO(X)

13. Las condiciones ambientales de la tienda (climatizacion, iluminacién, ventilacién, ruido, etc)
facilitan mi actividad diaria.

SI(__)NO(X)

14. Me siento parte de un equipo de trabajo.
SI(__)NO(X)

15. La relacién con mis comparieros de trabajo es buena.
SI(__)NO(X)

16. Me resulta facil expresar mis opiniones en el trabajo.
SI(__)NO(X)

17. Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo.
SI(X)NO ()

18. Las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales, etc) son
satisfactorias.

SI(X)NO ()

19. La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar una linea de carrera.
SI(X)NO ()

20. En general me siento satisfecho en mi trabajo.

SI(X)NO ()
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«continuacion»

1. Se le dieron a conocer los lineamientos y valores de la empresa.

SI(X)NO ()

2. Conoce la mision y vision de la empresa.
SI(X)NO ()

3. Tiene conocimiento del Organigrama de la empresa.
SI(__)NO(X)

4. Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefar su trabajo.
SI(__)NO(X)

5. Considera que debe de organizar mejor su trabajo para el logro de objetivos.
SI(X)NO ()

6. Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades del puesto.
SI(X)NO ()

7. Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes para su area de trabajo.
SI(X)NO ()

8. De responder Sl la pregunta anterior ;Cuéales?
- Atencion al cliente, ventas

9. Que cursos considera falten capacitar y estan relacionados con su trabajo
- Liderazgo, rotacion de productos

10. Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo.
SI(__)NO(X)

11. Cual considera el area con mas problemas en la tienda. ¢Por qué?
- El counter, porque es muy desordenado y no hay espacio

12. Las instalaciones (superficie, mobiliario, equipos) facilitan mi trabajo.
SI(__)NO(X)

13. Las condiciones ambientales de la tienda (climatizacion, iluminacién, ventilacion, ruido, etc)
facilitan mi actividad diaria.

SI(X)NO ()

14. Me siento parte de un equipo de trabajo.
SI(X)NO(_ )

15. La relacién con mis comparieros de trabajo es buena.
SI(X)NO ()

16. Me resulta facil expresar mis opiniones en el trabajo.
SI(__)NO(X)

17. Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo.
SI(X)NO ()

18. Las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales, etc) son
satisfactorias.

SI(X)NO ()

19. La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar una linea de carrera.
SI(X)NO ()

20. En general me siento satisfecho en mi trabajo.

SI(X)NO ()
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«continuacion»

1. Se le dieron a conocer los lineamientos y valores de la empresa.

SI(X)NO ()

2. Conoce la mision y vision de la empresa.
SI(__)NO(X)

3. Tiene conocimiento del Organigrama de la empresa.
SI(__)NO(X)

4. Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo.
SI(__)NO(X)

5. Considera que debe de organizar mejor su trabajo para el logro de objetivos.
SI(X)NO(_)

6. Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades del puesto.
SI(X)NO ()

7. Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes para su area de trabajo.
SI(X)NO ()

8. De responder Sl la pregunta anterior ;Cuales?
- Atencion al cliente, seguridad ocupacional

9. Que cursos considera falten capacitar y estan relacionados con su trabajo
- Primeros auxilios, detectar billetes falsos

10. Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo.
SI(X)NO ()

11. Cudl considera el area con mas problemas en la tienda. ¢Por qué?
- El almacén, porque esta todo desordenado y sucio

12. Las instalaciones (superficie, mobiliario, equipos) facilitan mi trabajo.
SI(__)NO(X)

13. Las condiciones ambientales de la tienda (climatizacion, iluminacién, ventilacion, ruido, etc)
facilitan mi actividad diaria.

SI(X)NO ()

14. Me siento parte de un equipo de trabajo.
SI(__)NO(X)

15. La relacién con mis compafieros de trabajo es buena.
SI(X)NO ()

16. Me resulta facil expresar mis opiniones en el trabajo.
SI(__)NO(X)

17. Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo.
SI(X)NO ()

18. Las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales, etc) son
satisfactorias.

SI(X)NO ()

19. La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar una linea de carrera.
SI(X)NO ()

20. En general me siento satisfecho en mi trabajo.

SI(X)NO ()
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«continuacion»

1. Se le dieron a conocer los lineamientos y valores de la empresa.

SI(X)NO(_ )

2. Conoce la mision y vision de la empresa.
SI(__)NO(X)

3. Tiene conocimiento del Organigrama de la empresa.
SI(__)NO(X)

4. Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo.
SI(__)NO(X)

5. Considera que debe de organizar mejor su trabajo para el logro de objetivos.
SI(X)NO ()

6. Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades del puesto.
SI(X)NO ()

7. Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes para su area de trabajo.
SI(X)NO(_)

8. De responder Sl la pregunta anterior ¢ Cuéles?
- Ventas, caja

9. Que cursos considera falten capacitar y estan relacionados con su trabajo
- Mejora de clima laboral, primeros auxilios

10. Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo.
SI(X)NO(_ )

11. Cuél considera el area con mas problemas en la tienda. ;Por qué?
- El almacén, porque es pequefio y desordenado

12. Las instalaciones (superficie, mobiliario, equipos) facilitan mi trabajo.
SI(X)NO ()

13. Las condiciones ambientales de la tienda (climatizacion, iluminacién, ventilacion, ruido, etc)
facilitan mi actividad diaria.

SI(X)NO(_)

14. Me siento parte de un equipo de trabajo.
SI(__)NO(X)

15. La relacién con mis compafieros de trabajo es buena.
SI(X)NO ()

16. Me resulta féacil expresar mis opiniones en el trabajo.
SI(__)NO(X)

17. Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo.
SI(X)NO ()

18. Las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales, etc) son
satisfactorias.

SI(X)NO ()

19. La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar una linea de carrera.
SI(X)NO(_)

20. En general me siento satisfecho en mi trabajo.

SI(X)NO ()
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«continuacion»

1. Se le dieron a conocer los lineamientos y valores de la empresa.

SI(X)NO ()

2. Conoce la mision y vision de la empresa.
SI(__)NO(X)

3. Tiene conocimiento del Organigrama de la empresa.
SI(__)NO(X)

4. Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo.
SI(__)NO(X)

5. Considera que debe de organizar mejor su trabajo para el logro de objetivos.
SI(X)NO ()

6. Considera que es necesario fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades del puesto.
SI(X)NO(_ )

7. Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes para su area de trabajo.
SI(X)NO(_)

8. De responder Sl la pregunta anterior ;Cuales?
- Inocuidad, seguridad, atencion al cliente

9. Que cursos considera falten capacitar y estan relacionados con su trabajo
- Distribucion en tienda, organizacion

10. Puede identificar un problema y tomar la decision de resolverlo.
SI(X)NO ()

11. Cuédl considera el area con mas problemas en la tienda. ¢Por qué?
- El més critico es el almacén, es un lugar muy chico para tantos productos

12. Las instalaciones (superficie, mobiliario, equipos) facilitan mi trabajo.
SI(__)NO(X)

13. Las condiciones ambientales de la tienda (climatizacion, iluminacién, ventilacién, ruido, etc)
facilitan mi actividad diaria.

SI(X)NO ()

14. Me siento parte de un equipo de trabajo.
SI(__)NO(X)

15. La relacién con mis compafieros de trabajo es buena.
SI(X)NO ()

16. Me resulta facil expresar mis opiniones en el trabajo.
SI(X)NO(_ )

17. Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo.
SI(X)NO(_)

18. Las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales, etc) son
satisfactorias.

SI(X)NO ()

19. La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar una linea de carrera.
SI(X)NO ()

20. En general me siento satisfecho en mi trabajo.

SI(X)NO ()
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Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMATICA

OBJETIVOS

VARIABLES

TECNICAS/INTRUMENTOS

GENERAL

ESPECIFICOS

GENERAL

ESPECIFICOS

INDEPENDIENTES

¢La Tienda Tambo
Peri C18 aplica de
manera adecuada
las herramientas de
mejora  continua
para  incrementar
sus beneficios?

¢(La Tienda Tambo Peri C18
aplica de manera adecuada las
herramientas de mejora continua
para identificar los problemas y
sus causas?

¢La Tienda Tambo Peri C18
aplica de manera adecuada la
Metodologia del Ciclo de
Deming en cada una de sus
etapas?

¢La Tienda Tambo Peri C18
aplica de manera adecuada las 5S
para generar un cambio en los
procedimientos del area y crear
una cultura diferente?

¢La Tienda Tambo Peri C18
aplica de manera adecuada las
herramientas de mejora continua
para proponer planes y metas que
permitan la mejora sostenible en
el tiempo?

Analizar los
resultados para la
Tienda Per( C18
al utilizar las
herramientas  de
mejora  continua
en el periodo de
Junio 2019 a
Octubre 2019

1-Evaluar la situacion
actual de la Tienda Peru
C18, identificando los
problemas y causas en
SUS procesos criticos.

Diagrama Causa y Efecto

2-Contrastar la
aplicacion de la
metodologia del Ciclo de
Deming en cada una de
sus etapas, asi como las
herramientas que
acompafiaran su
aplicacion.

El Ciclo de Deming

3-Evaluar la aplicacion
de las 5S para generar un
cambio en los
procedimientos del area y
crear una cultura de
trabajo diferente.

Las 5S

4-Proponer planes vy
metas que permitan la
mejora sostenible en el
tiempo para la Tienda
Per C18.

Mejora Continua

Técnica
Fuentes Directas
Fuentes Indirectas

Instrumento
Observacion
Cuestionario
Documentos
Recoleccién de Datos
Revision bibliografica
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