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RESUMEN

La presente tesis “Propuesta de mejora de procesos de operaciones de la
Imprenta SERVIGRAFF — Distrito de Tambopata — Provincia de Tambopata —
Region de Madre de Dios”, el objetivo del estudio fue proponer la mejora de los
procesos del area de operaciones para incrementar la produccion de la
Imprenta SERVIGRAFF — Tambopata — Madre de Dios. El tipo de investigacion
descriptivo sostenida en un método de investigacion deductivo, ya que se
analiz6 desde la parte general como la parte administrativa de la imprenta,
desglosando hasta llegar a las actividades de los procesos; se aplicd una

encuesta de 30 items, bajo el enfoque de muestra no probabilistica.

La imprenta SERVIGRAFF, ubicada en el distrito de Tambopata, provincia de
Tambopata y Region de Madre de Dios, cuenta entre sus areas
organizacionales con el area de produccion, la que esta conformada por cuatro
procesos: el proceso de diseno, impresion, numeracién y acabado; los cuales
permiten la impresion de los pedidos de los clientes. Esta area cuenta con
deficiencias en la calidad de sus impresiones e insatisfaccion de los clientes,
esto conlleva al decremento de la produccién de la imprenta, es por ello que
surge la necesidad de analizar los procesos del area de produccion, para
proponer las mejoras de estos, con el fin satisfacer las necesidades de los

clientes e incrementar la produccién de la imprenta.

En el andlisis de la imprenta se pudo identificar los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo. Estos procesos fueron analizados con el apoyo de las
personas involucradas del desarrollo de los procesos, para identificar los
procesos criticos.

Los resultados revelan que la “planificacién de tareas” es un factor significativo
para la mejora, considerando la implementacion del tablero de control de
tareas, segundo que la “determinacion de tiempos estandares” coadyuva a la
disminucién directa de los tiempos de ejecucién de tareas y apoya a la
planificacién de tareas; tercero la “disminucién de tiempos de espera y los

almacenes transitorios de disefio, impresion, numeracion y acabados”, lograron



optimizar el proceso critico a los largo de los usuarios, facilitando las mejores
practicas en operaciones; y por ultimo la “correccién de errores en disefio,
impresion, numeracion y acabados”, ayudaron a mejorar el proceso desde dos
perspectivas técnico y de convivencia, factores que aportaron a disminuir los

tiempos de ejecucidn de las respectivas tareas.

Palabras clave: Operaciones. Mejora. Procesos. Produccion. Negocios.

Imprenta.



ABSTRACT

The present thesis "Proposal to improve operations processes of SERVIGRAFF
Printing - Tambopata District - Province of Tambopata - Region of Madre de
Dios", the objective of the study was to propose the improvement of the
processes of the operations area to increase the production of Printing
SERVIGRAFF - Tambopata - Mother of God. The type of descriptive research
supported in a deductive research method, since it was analyzed from the
general part as the administrative part of the printing press, breaking down until
reaching the activities of the processes; a 30 items survey was applied, under

the non-probabilistic sample approach.

The SERVIGRAFF Printing, located in the district of Tambopata, province of
Tambopata and Region of Madre de Dios, counts among its organizational
areas with the production area, which is conformed by four processes: the
process of design, printing, numbering and finishing; which allow the printing of
customer orders. This area has deficiencies in the quality of its impressions and
customer dissatisfaction, this leads to a decrease in the production of the
printing press, which is why it arises the need to analyze the processes of the
production area, to propose the improvements of these, in order to satisfy the

needs of the customers and to increase the production of the press.

In the analysis of the printing press it was possible to identify the strategic, and
support processes. These processes were analyzed with the support of the
people involved in the development of the processes, to identify the critical
processes.

The results reveal that "task planning" is a significant factor for improvement,
considering the implementation of the task control board, secondly that
"determination of standard times" contributes to the direct reduction of task
execution times and supports task planning; third, the "shortening of waiting
times and transitory warehouses of design, printing, numeration and finishing",
were able to optimize the critical process along the users, facilitating the best
practices in operations; and finally the "correction of errors in design, printing,



numeration and finishing", helped to improve the process from two perspectives
technical and coexistence, factors that contributed to decrease the execution
times of the respective tasks.

Keywords: Operations. Improvement. Processes. Production. Business.
Printing.



I. INTRODUCCION

La implementacion de las mejoras de procesos, es una tarea
aparentemente sencilla pero trae consigo una serie de conceptos dinamicos y
buenas practicas; la que mas incide en las bibliografias, capacitaciones,

certificaciones e implementaciones reales es el proceso de mejora continua.

Las organizaciones en su afan de lograr una mejora en su
competitividad, productividad, produccion, satisfaccion al cliente, eficiencia,
eficacia entre otras, busca modelos puntuales que ayuden a este objetivo, la
organizaciones de transformacion y servicios ha logrado tener como punta de
lanza la mejora de la calidad con la implementacién de mejora de procesos a

bajos costos usando el conceptos de gestion de procesos.

El presente trabajo se tiene por finalidad elaborar un modelo de
optimizacién de procesos para el cumplimiento de los objetivos de la
IMPRENTA SERVIGRAFF, mediante la identificacibn de procesos y la
informacion con la que interactuan, consecuentemente medir su gestion, la cual

resulta ser de vital importancia, tal como lo es en cualquier organizacion.

Este trabajo permitird dar una apertura para una gestién de
procesos de la IMPRENTA SERVIGRAFF, donde se pueda mejorar el flujo de
trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptarlo a las necesidades que la

sociedad imponga (cliente) y ofrecer una imagen integrada de cémo operan.

El presente documento esta conformado por:



CAPITULO I: Se presenta la conceptualizacion de la mejora de
procesos, el afén de las organizaciones en lograr una mejora en su produccion,
busca de modelos puntuales que ayude a lograr su objetivo, esta pesquisa
tiene por finalidad elaborar un modelo de optimizacion de procesos, el presente
trabajo detalla capitulo tras capitulo, como se lleg6 identificar los procesos

criticos para poder mejorarlos.

CAPITULO IlI: Se presentan las diferentes leyes a las que debe
someterse la institucidbn para poder funcionar legalmente. También se
menciona el marco histérico de la investigacion y posteriormente se define el

marco teorico del programa.

CAPITULO IlI: Se desarrolla detalladamente la formulacién del
problema, la justificacion del mismo, delimitaciones, objetivos de la
investigacién, se formulan las hipétesis del trabajo y el método de

investigacion.

CAPITULO IV: Se presenta los resultados, donde se muestra las
generalidades de la empresa, como mision, vision, funciones, organigrama y
otros datos de interés de la empresa, para tener un panorama general del
sistema, y asi realizar el diagnostico de los procesos organizacionales para
identificar los procesos criticos y asi analizarlos para determinar las
deficiencias, esto permite realizar las mejoras de los procesos criticos
pertinentes y realizara el andlisis e interpretacion de resultados, el cual permite

la validacién de las hipétesis mediante el analisis de los resultados obtenidos.

CAPITULO V: Se presenta la discusion de resultados, se hace un
resumen de los hallazgos encontrados durante la investigacion y la

comparacion con los resultados obtenidos y la opinién del investigador.

La investigacion permitié identificar los procesos de la IMPRENTA
SERVIGRAFF, para armar el mapa de procesos y a la vez identificar los
procesos criticos mediante la matriz multi-criterio, la que se avalué con la

participacion del Duefo, Gerente y Administrador



Los procesos criticos o de interés identificados fueron analizados
para asi poder mejorarlos, con ello se logré disminuir las quejas y reclamos en
un 100%, estableciendo un mayor control de calidad en el proceso de acabado.
Ademas se logré aumentar la efectividad del personal de produccién, mediante
monitoreo, capacitacion e incentivos, todo ello, incide en el aumento de la

productividad de la empresa y la satisfaccion de los clientes.



2.1.

. REVISION DE LA LITERATURA

Antecedentes de estudio
2.1.1. Local

a)

Segun (Marino Gamboa, 2011)

Resumen:

Actualmente, la Direccion de Infraestructura y Planeamiento
Fisico tiene un modelo de Gestion por Funciones con
calificacién de regular.

El personal administrativo son los que mas conocen a la
Direccion de Infraestructura y Planeamiento Fisico y sefala
que la calificacion de regular se debe a falta de un modelo de
gestion.

Es posible implementar el Sistema de Gestién por Procesos en
la Direccién de Infraestructura y Planeamiento Fisico para
gestionar la Fase de Inversion de los proyectos en la UNAS si
se siguen correctamente todos los pasos para el disefo.

Es posible implantar el Sistema de Gestion por Procesos en la
Direccion de Infraestructura y Planeamiento Fisico con éxito si
se considera como indicadores del modelo a la eficiencia,
eficacia, calidad y productividad.

La Direccion de Infraestructura y Planeamiento Fisico tiene
todos los datos para los indicadores establecidos en los

procesos lo que permite conocer el rendimiento de los



procesos y favorece la toma de decisiones para el
mejoramiento de los mismos.

Los procesos de la Direccion de Infraestructura y Planeamiento
Fisico necesitaran mantenimiento con la mejora de procesos y
cambios con la reingenieria de procesos. Resulta importante, la
primera vez, planificar la mejorar de todos los procesos.
Definitivamente el Desempefio en la Fase de Inversion se
mejorara si se implanta el Sistemas de Gestion por Procesos
considerandose la ecuacion:

Y =4.63+1.52X,+2.37X,+1.39X,

Y proponiéndose incrementar o la eficiencia o la eficacia o la
calidad en el Sistema de Gestibn por Procesos para

incrementar la productividad en el Desempeiio.

2.1.2. Nacional

a)

Segun (Castaneda Chumpitaz, 2005):

La mejora de este proceso es necesaria para la empresa, para
prevenir errores de informacion y asegurar utilidades.

Se facilita el seguimiento de la definiciobn del producto en
cuanto a temas propios de la empresa y por parte del cliente.
Se conoce el movimiento del producto antes, durante vy
después del proceso productivo, asi como la rotacidén de este.
La informacién trasmitida hacia produccién es mejorada, en
cuanto a tiempo y lenguaje.

Se logra que la informacion de un producto sea ordenada y de
facil acceso.



b) Segun (De La Jara Gonzales & Alvarez Reyes, 2012)
Conclusiones:

. La mejora continua tiene por objetivo optimizar los procesos
mediante la reduccién de costos, el aumento de la produccién,
y el incremento de la calidad del producto y la satisfaccion del
cliente; en este enfoque estan basadas las mejoras propuestas
ante los problemas mas relevantes determinados en el
diagnostico de la situacion actual de la empresa.

. Los dos problemas mas relevantes hallados son: el excesivo
tiempo de paradas en la planta de produccion, y los altos
porcentajes de mermas de botellas, tapas y etiquetas. Los
métodos para la realizacion de actividades relacionadas al
cambio de formato, y la falta de un control estadistico, son las
principales causas de ambos problemas respectivamente.

. Con respecto al excesivo tiempo de paradas en la planta de
produccion, el cual es de aproximadamente 30 horas
mensuales, la herramienta utilizada para analizar el cambio de
formato fue el SMED vy las propuestas de mejora son: la
eliminacién del tiempo incurrido por traslado de herramientas,
marcaciones en algunos sensores y equipos para determinar la
altura y/o posicion requerida para la produccion de las bebidas
de 500 ml o 750 ml, y un plan de capacitacién para la
formacion de operarios polivalentes.

. Tanto para la presentacion de 500 ml como de 750 ml, las
mermas de botellas, tapas, y etiquetas varian entre 1y 4%, 1y
3%, y 1y 3%, respectivamente; las principales causas radican
en la mala calibracién de las maquinas durante el cambio de
formato, y la inexistencia de limites de control. En este caso, se
analizaron las mermas registradas en distintos lotes de

produccion y se propusieron limites de control basados en la



planta modelo ubicada en México y manteniendo la desviacién
estandar de la situacién actual.

En el caso de las propuestas de mejora para el cambio de
formato, el impacto se ve reflejado en el incremento del tiempo
para la elaboracién de bebidas rehidratantes ya que habra 6
horas disponibles de horas hombre y horas maquina para la
produccion, las cuales antes eran horas improductivas o
utilizadas para realizar las actividades del cambio de formato.
Al traducir en cifras dicho impacto, el tiempo de recuperacion
en menos de dos meses del primer afio de implementacion,
mientras el margen o beneficio percibido por el aumento de
ventas supera largamente a los costos incurridos por la
implementacién de las mejoras; se calcula que dicho beneficio
es de S/. 1'636,226.00 anuales.

Al mejorar los métodos del cambio de formato, es factible
implementar limites de control para las mermas de botellas,
tapas, y etiquetas durante el proceso productivo. Esta
propuesta permite la reduccidon de costos incurridos por el
elevado porcentaje de mermas presentados en los lotes de
produccion para ambas presentaciones de bebidas
rehidratantes; el ahorro por reduccién de mermas es de 55%,
50%, y 48% para las botellas, tapas, y etiquetas,
respectivamente.

Las propuestas de mejora planteadas permiten una reduccion
de costos, y el mejor aprovechamiento de la capacidad
disponible de las maquinas para la producciéon de bebidas
rehidratante, es decir, se logra un incremento en los

indicadores de productividad y eficiencia global de la planta.



2.1.3. Internacional
a) Segun (Yénez Penafiel, 2004)
Conclusiones:

. La evolucion de las OSC’s ha sido de crecimiento y presencia
dentro de la vida social del pais, pero no ha logrado una
consolidacién real como agente de cambio, ni ha llegado a
solucionar las necesidades esenciales de los individuos,
situacion que se ha presentado por los problemas econdémicos,
politicos que surgen ante la demanda de las estructuras
sociales, (organizaciones civiles, grupos vulnerables). Ante
esto es notable que la capacidad de respuesta no es la
suficiente para atender los problemas macro- sociales, como es
el rezago educativo, la problematica indigena y/o desigualdad
de género, entre otros.

. Por ello, las OSC’s han tenido que buscar la unién entre las
diversas instituciones para lograr con esfuerzos conjuntos
poder alcanzar un solo fin, que brinde las posibilidades de
desarrollo a los grupos e individuos que necesitan cubrir una o
varias necesidades. Esto se deriva por una parte de la
participacion activa de los grupos sociales en la puesta en
marcha de proyectos (organizaciones, grupos de ayuda), cuya
finalidad es propiciar una nueva cultura que realmente vea a
los individuos como personas, con dignidad y respeto. Por otra
parte, se busca atender a todos aquellos sectores que de
alguna forma han sido desatendidos de la accién vy el ejercicio
del Estado para la solucion de sus problemas. Es en este
contexto que Comunicacion y Redes para la Educacion
Emocional (CORE, IAP), ha unido esfuerzos con varias
instituciones, las cuales se pueden apoyar para lograr por

medio de la Educacion Emocional una solucién conjunta de



algunos problemas sociales, de acuerdo a sus perspectivas de
desarrollo profesional.

Se detectd que la institucién ha tenido cambios drasticos y
constantes en el disefio de su estructura organizacional, que se
refleja en su organigrama. El ultimo de éstos es el que resulta
mas completo ya que muestra las areas y puestos de la
institucién, y se puede observar que existe una deficiencia en la
delegacion de funciones en forma éptima.

En este rubro de comunicacion se pueden identificar dos
formas de interaccion; la primera se desprende de las
relaciones laborales, la cual se basa en los principios de
respeto, solidaridad y confianza, permitiendo esto que la
comunicacion en la organizacion sirva para lograr una relacion
mas armonica y de equilibrio a los miembros que ahi laboran,
por otra parte la comunicacion laboral se divide en directa e
indirecta, siendo esta ultima deficiente, lenta y enmascarada,
debido a que los métodos de comunicacion interna no son los
adecuados para bajar la informacién a toda la plantilla laboral;
por lo cual se propone buscar formas eficientes para mejorar la
comunicacion interna de la organizacién. La forma directa es
llena de respeto, cara a cara y esta permite comunicar
rapidamente las decisiones y actividades a realizar en corto
plazo, quedando sobre entendido que todos estan de acuerdo y
no existira ningun problema en la resolucion de las tareas,
situacién que no ha sido favorable para la institucion ya que ha
ocasionado algunos conflictos.

Es un grupo que en su mayoria son adultos jévenes
predominando las mujeres y procedentes de distintos estados
de la republica, esto les permite tener una vision diversa de las
problematicas emocionales y sociales. El nivel educacional en
su mayoria es de nivel superior, esta integrado por psicélogos,

trabajadores sociales, pedagogos. Un 20% del personal
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maneja el idioma inglés y por lo menos dominan un programa
de cdmputo, lo que los hace un grupo multidisciplinario con
potencialidades, pero aun les hace falta integrar a personal
especializado en determinadas areas con la finalidad que les
permitan fortalecer sus proyectos con visiones distintas.

. Los miembros cuentan con experiencia laboral, e impulsados
por sus intereses personales, han ingresado a las
organizaciones no gubernamentales ya que éstas les permite
desarrollar habilidades y actividades para confrontar sus
actitudes negativas y positivas para re-encontrar un equilibrio
emocional que se refleje en su forma de vida consecuente con

Su pensar y actuar.
b) Segun (Gonzalez Neyra, 2004)
Conclusiones:

. Todos los procesos en las empresas, por excelentes que
parezcan, son susceptibles de ser mejorados. Las empresas
deben hacer siempre un seguimiento continuo a sus procesos,
siendo criticos y analizando cada paso, con el fin de encontrar
mejores soluciones a toda oportunidad de mejora que se vea,
siempre teniendo en mente su norte.

. Los procesos productivos de Servioptica, permiten y requieren
la aplicacibn permanente de procesos y técnicas de
mejoramiento, que les permitan ajustar su funcionamiento a los
objetivos o estandares requeridos.

. Aunque lo ideal para el flujo de los procesos, es la linealidad
total, y por tanto un espacio que permita dicha distribucién, las
soluciones para la distribucion del proceso de produccién en
las plantas, deben acomodarse a las restricciones y situaciones
reales de las empresas, tratando de buscar con los recursos

limites de los que se dispone y las restricciones de
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construccion, la mejor distribucién que permita un adecuado
flujo del proceso con la menor cantidad de costos ocultos
posibles.

En la mayoria de los casos es posible lograr un alto
aprovechamiento de linea en los procesos de produccion, pero
en algunos casos, como este, las restricciones en cuanto a
costos por contratacién de nuevo personal, adquisicion de mas
maquinas y ampliacion de la planta como consecuencia de ello,
son parte de las restricciones, que hacen que se deba buscar
el mejor aprovechamiento de linea posible con los recursos
disponibles.

Aunque aparentemente con las restricciones para obtener
recursos, no se pueda tener un alto aprovechamiento de linea,
éste si se puede conseguir, haciendo que el personal de las
operaciones mas ociosas segun el balanceo definido, ayuden
en las operaciones con mayor carga, haciendo que haya un
alto uso de los recursos y minimizando costos por tiempo
ocioso y también por horas extras.

No necesariamente la Jerarquia de la planeacién de la
Produccion y las Operaciones se puede hacer de la misma
manera como se encuentra planeada en la teoria. Algunos
pasos deben omitirse o plantearse de otra manera diferente
que se ajuste a la naturaleza de la empresa. Para ello siempre
las organizaciones deben tener claridad acerca de su
funcionamiento interno, para planear adecuadamente sus
procesos ajustandose a sus necesidades y las de su mercado.
Planear la produccion es de gran importancia, pues ello se
traducira en mejor servicio al cliente y mejor reaccién a los
cambios en el comportamiento del mercado, logrando las
empresas ser mas competitivas, a la vez que pueden reducir
costos.
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Para que las empresas retengan sus clientes, es fundamental
que cumplan con los compromisos no solo de calidad del
producto, sino de oportunidad y cumplimiento en la entrega.
Por ello, es importante para Servioptica conocer a través del
proceso de Planeacién de la Produccién y las Operaciones, en
qué momento realmente se puede comprometer la empresa a
entregar un pedido solicitado, de tal manera que se pueda
retener a los clientes, y no perder mercado por incumplir o no
saber los tiempos en que se pueden entregar los pedidos.

Las teorias desarrolladas en materia de inventarios son
numerosas, pero hay que saber dénde se aplican y tener en
cuenta en todo momento sus restricciones, pues ellas estan
disefadas en situaciones ideales, pero su aplicacion ha de
hacerse en la vida real, en la que hay que estar en una revisiéon
continua que permita cada vez més ajustar los modelos a las
caracteristicas propias de cada empresa optimizando mas su
administracion.

Es muy deseable, y necesario, que los procesos de manejo del
inventario en las empresas, sean en lo posible, definidos y
mantenidos con cierto rigor, aun desde las etapas mas
incipientes de la misma.

Los beneficios que trae el mejoramiento de los procesos en las
empresas, no se ven sola ni necesariamente reflejados
cuantitativamente, sino que en algunos casos con mayor fuerza
se resaltan los beneficios cualitativos, que son de gran
importancia, pues con la reduccibn de costos no
necesariamente hay mejora en los procesos, y el hecho de
que al existir mejora en los procesos se aumentasen los
costos no implica que después no se van a recibir mayores
beneficios.

Las mejoras previstas sobre los métodos de trabajo, que

tuvieron en cuenta la ruta mas larga del proceso de produccion,
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por ende, mejoran el desempefo de todas las demas rutas;
tanto las que son subconjuntos de ésta, como aquellas que
incluyen operaciones que no estan comprendidas dentro de la

ruta mas larga.
c) Segun (Ortega Boné, 2009)
Conclusiones:

. De acuerdo al analisis interno, andlisis del entorno y el
diagnéstico del Centro de Produccién Confecciones de la
Fundacién Benéfica Accién Solidaria, se detecté que la
empresa adquiere pérdidas de $ 39.175,20 por que no se esta
explotando en su totalidad la capacidad de la planta. Debidos
varios problemas como la baja produccién de prendas,
elevados costos del producto y deficiencia en la direccion.

. Para la solucion de los problemas y el crecimiento de la
empresa se ha planteado varias propuestas de soluciones que
permitira que la empresa mejore en todos los aspectos
posibles.

. La propuesta va dirigida para toda la empresa en la cual se
propone implementar la reestructuracion de la organizacion de
la empresa, manual de procedimientos, sistema de
control/registro, estandarizacion de métodos de trabajo
(produccién en serie), plan estratégico para la gestién en
compras, contratacién de persona especializada en diseno de
modas, programa de capacitacién al personal de la empresa y
un plan promocional publicitario.

. La implementacién de la propuesta requerira una inversion
inicial de $ 16.053,12 la cual se necesitara para poner en
marcha la propuesta de mejora, la cual se estima recuperar en
un periodo de cinco meses y a partir del quinto mes aprovechar
las utilidades para poder invertir en los otros proyectos sociales
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Ya que en la evaluacion econdmica la tasa interna de retorno
es de 23,96% y el VAN es de $ 54.726, lo que permite que el
estudio planteado es rentable porque la TIR es mayor al 12%
de la tasa de descuento de la empresa y el VAN es mayor a
cero. Ademas el coeficiente de beneficio-costo es de 3,74 lo
cual indica que los beneficios del proyecto son casi cuatro

veces mas rentable que la inversion total.

Marco tedrico y Conceptual

2.2.1. Definicion de procesos

Segun (ISO 9001, 2005), “Proceso: Conjunto de actividades
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados.”

Un proceso puede visualizarse como una “caja negra’ que
transforma uno o varios elementos de entrada suministrados por uno o
varios proveedores internos o externos en uno o varios resultados que
son entregados a uno o varios clientes internos o externos como se

muestra en la Figura 1.

Resultado
Elemento o elemento
de entrada de sakda

o " | PROCESO
Proveedor =l % (Clionte

Figura 1. El Proceso
Fuente. (ISO 9001, 2005)

Si se abre esta “caja negra” y se observa su contenido se
encontrara que para poder transformar el o los elemento(s) de entrada
en el o los resultado(s) se requiere realizar una serie de actividades y

toma de decisiones tal como se muestra en la Figura 2.
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| Resultado o
Elemento PROCESO elemento
de entraca de salida
Proveedor = (1 Bl "'} ol 2 |- B >—5im M |-(F) e Clinte
| )

Figura 2. Proceso con actividades
Fuente. (ISO 9001, 2005)

Dénde:

| significa el inicio de las actividades.
A1 significa la actividad 1 del proceso.
A2 significa la actividad 2 del proceso.
A3 significa la actividad 3 del proceso.
A4 significa la actividad 4 del proceso.
D1 significa la toma de decision 1.

RN NN N Y

F significa el fin de las actividades.

Segun (Urwick Lyndall, 2010), Define el proceso administrativo
como las funciones del administrador, con 7 elementos, investigacion,

planeacioén, coordinacién, control, prevision, organizacion, comando.

Por otro lado (Bonilla, Diaz, & Kleeberg, 2010), define que
“Proceso es un conjunto de actividades que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en bienes o servicios capaces de
satisfacer las expectativas de distintas partes interesadas: clientes

externos, clientes internos, accionistas, comunidad, etc.”
2.2.2. Tipos de procesos

Los procesos pueden ser clasificados en funcién de varios
criterios. Pero quiza la clasificacién de los procesos mas habitual en la
practica es distinguir entre: estratégicos, claves o de apoyo. (Camisén,
2010)



16

1. Los procesos clave: Son también denominados operativos y son
propios de la actividad de la empresa, por ejemplo, el proceso de
aprovisionamiento, el proceso de produccién, el proceso de
prestacion del servicio, el proceso de comercializacién, etc.

2. Los procesos estratégicos: Son aquellos procesos mediante los
cuales la empresa desarrolla sus estrategias y define los objetivos.
Por ejemplo, el proceso de planificacion presupuestaria, proceso de
disefio de producto y/o servicio, etc.

3. Los procesos de apoyo, o de soporte: Son los que proporcionan
los medios (recursos) y el apoyo necesario para que los procesos
clave se puedan llevar a cabo, tales como proceso de formacion,

proceso informatico, proceso de logistica, etc.

PROCESOS DE APOYO

Figura 3. Mapa de procesos
Fuente. (Beltran, Carmona, & Carrasco, 2003)

También, podemos distinguir entre procesos clave y procesos
criticos. En general, los procesos clave atienden a la definicion
expuesta anteriormente. Estan principalmente orientados hacia la
satisfaccion del cliente y en ellos se emplean una gran cantidad de los
recursos disponibles por la empresa. Por otro lado, un proceso es
critico cuando en gran medida la consecucion de los objetivos y los
niveles de calidad de la empresa dependen de su desarrollo. (Camisén,
2010)
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2.2.3. Elementos del proceso

Segun (ISO 9001, 2005), todo proceso (al menos, segun es
entendido por el entorno de la gestién de calidad), se caracteriza por
estar formado por los siguientes elementos:

v' Finalidad: Todo proceso es un conjunto de tareas elementales
necesarias para la obtencion de un resultado. Cada proceso posee
unos limites claros y conocidos (el primer y ultimo paso del mismo),
comenzando con una necesidad concreta de un cliente (que de
nuevo, puede ser interno o externo), y finalizando una vez que la
necesidad ha sido satisfecha.

v Requerimientos del cliente: Lo que el cliente espera obtener al
terminar la actividad. Los requerimientos de salida de un proceso
condicionan los requerimientos de entrada del siguiente. Los
requerimientos deben estar expresados de una manera objetiva, por
ejemplo: “recubrimiento final de la capa de pintura: x micras”.

v'  Entradas: Las entradas de un proceso responden a criterios de
aceptacion definidos, por ejemplo: la factura del suministrador con
todos los datos necesarios. También puede haber alguna entrada
con informacion proveniente de un proveedor interno, por ejemplo:
una normativa de la administracion, un procedimiento. Las entradas
del proceso pueden ser tanto elementos fisicos (por ejemplo materia
prima, documentos, etc.), como elementos humanos (personal) o
técnicos (informacion, etc.). En definitiva, son elementos que entran
al proceso sin los cuales el proceso no podria llevarse a cabo. Para
establecer la interrelacién entre procesos se deben identificar los
procesos anteriores (proveedores internos y externos) que dan lugar
a la entrada de los procesos.

v/ Salidas: Las salidas de un proceso pueden ser productos
materiales, informacion, recursos humanos, servicios, etc. En
general, son la entrada del proceso siguiente. Para establecer la

interrelaciéon entre procesos se deben identificar los procesos
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posteriores (clientes internos y externos) a los que se dirigen las
salidas del proceso.

Recursos: Medios y requisitos necesarios para desarrollar el
proceso siempre bien y a la primera. Por ejemplo, una persona con
las calificaciones y nivel de experiencia necesarias para realizar un
proceso de soldadura, hardware y software para procesar las
facturas, un impreso e informacién sobre qué proceso y cémo
(calidad) y cuando (tiempo) entregar el elemento de salida al

siguiente eslabdn del proceso administrativo, etc.

Recursos

!

Entrada mmssl)>| PROCESO | Salidas

1

Control

Figura 4. Elementos de un proceso
Fuente. (ISO 9001, 2005)

Propietarios: Son las personas que asumen la responsabilidad de
llevar el proceso tal y como estd definido y que controlan la
estabilidad del mismo. El propietario del proceso supervisa los
indicadores que demuestran que el proceso esta bajo control y
permiten establecer objetivos de mejora. Es preferible no usar
nombres sino actividades, por ejemplo: Mecanico ajustador,
Departamento de Compras, etc.

Indicador: Crean un sistema de control medible del funcionamiento
del proceso y del nivel de satisfaccion del usuario (interno la mayoria
de las veces). Por ejemplo: Temperatura de coccion, numero de
rechazos del producto fabricado, nimero de quejas por plazos de

entrega excesivos.
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v" Clientes: Son los que utilizan la salida del proceso. Pueden ser
internos (otro u otros departamentos de la misma empresa) o

externos (cliente final).
2.2.4. Identificacion de los procesos criticos

Los procesos criticos, aquellos que tienen impacto directo en la

realizacidn de las estrategias y de las metas de la organizacién.

Priorizacion, viendo a la organizacién con los ojos del cliente, a

partir de resultados insatisfactorios, considerando el grado de impacto.

Matriz de procesos, tiene por objeto la identificacidn de los
procesos criticos de la organizacion a partir de factores criticos.

Desarrollo metodoldgico, En el encabezado de la tabla se
representaran los factores criticos que haya identificado la organizacion.
En la parte izquierda de la matriz, figuraran los procesos. Para cada
proceso se decidira el efecto en los distintos factores. De este modo,
dependiendo de la relacion existente entre el proceso y el factor critico
se definira la misma como alta, media, baja (ademas si no existe ningun
tipo de relacion entre ambos, se dejara la correspondiente casilla en
blanco). Posteriormente, se puntuara cada casilla en funcién de la
relacion atribuida, de este modo si la relacién es alta se otorgaran 3
puntos, media le corresponderan 2 y baja 1 punto. Finalmente se
sumaran todas las puntuaciones obtenidas por cada proceso y se

clasificaran éstos segun su puntuacion total.
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MATRIZ DE PROCESOS

Factores criticos
Procesos Elevado Problemas | Inadecuacién Elevadas TOTAL
riesgo técnico reiterados resultados posibilidades -
expectativa de mejora
Proceso 1 [ ) 0 o o O 13
Proceso 2 ()] O o ® "
Proceso 3 . 0 0 O 08
Proceso 4 O ‘ 0 06
Proceso 5 ") () O O 07
Proceso 6 © O o o O 10

. Alta (3) O Media (2) ‘) Baja (1)
Figura 5. Matriz de procesos
Fuente. (Flores Capcha, Implementacion de gestion y mejora de procesos,
2014)

2.2.5. Representacion y descripcion de los procesos
1. Descripcion de las actividades y caracteristicas del proceso

La descripcion de un proceso tiene como fin, determinar los
criterios y métodos para asegurar y controlar que las actividades del
mismo proceso, que se lleven a cabo de manera eficaz.

La descripcion del proceso se debe centrar en las actividades y
caracteristicas relevantes del proceso que permitan su control y gestién

2. Diagrama de Proceso o de Flujo (Flujograma)

El diagrama o esquema de un proceso de trabajo es una imagen
que visualiza el modo en que las personas desempenan su trabajo. El
mapa de una poblacién ilustra varias rutas posibles que se pueden
emplear para ir desde un punto de partida hasta el destino deseado.
(ISO 9001, 2005)

Diagrama de un proceso = La representacion grafica de un

proceso, que ilustra la secuencia o sucesion de tareas.
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Por medio del mismo es féacil identificar las actividades que

causan problemas o no agregan valor.

Definir los limites (inicio y fin)
Definir las actividades.

Simbolizar las actividades

Colocar las actividades en el orden que ocurren.

Revisar las actividades que estén completas.

Proceso de Adquisiciones > Comités de Revision de Contratos @

-
o
=3
:
o
" P - Revision
§ S E Determinar Directa
D g B @—> pr:;i::tg?:igz a Revisién Presentar la propuesta
k=l =
o ACP deiace —¥| @l ACPatravés de
= ACP Online
(=)
=
(@]
3
4
o Presentar la propuestaa laOLPS o ala
o Secretaria Regional del ACP para su
revision a través de ACP Online
h
Llevar a cabo una revision preliminar
y presentérsela al ACP
v
a 7
Q La Secretaria del Revisar la propuesta, incluyendo las
< ACP registra las s
. G del CAP y las
deliberaciones A Crrliae
del ACP
[ Enviar las recomendaciones al CPO |
(i)
g Presentar
directamente al
Documentar los
fundamentos de C’:‘rgwps%an &
[—> las decisiones
Y negativas en Notificar la
o) Ne ACHIOning no —»| decision al
o ¢Hay solicitante
acuerdo
acercade la si ¢Aprobado?
recomendad
n del ACP?,
)

Figura 6. Diagrama de flujo
Fuente. (ISO 9001, 2005)




Simbolos del Flujograma

Simbolos Nombre

Pasos o flechas).

Terminador
{Comienzo o
final de
procesos)

Proceso
actividad)

Conector
(Conexién con
Otro procesos)

Datos.
Entrada/salida

(Informacién de
Apoyo)

Decisidn
(Decisiéon/
Bifurcacidn)

Documento

— Linea de flujo
- (Conexiones de

Explicacién

Muestra la direccidn y
sentido del flujo del pro-
ceso, conectando los
Simbolos.
En su interior situamos
materiales, informacién
0 acciones para comen-
zar el proceso o para
mostrar el resultado en
el final del mismo.
Tarea o actividad lleva-
da a cabo durante el
Proceso.
Puede tener muchas
entradas, pero solo una
salida.
MNombramos un proceso
independiente que en
algdn momento apare-
ce relacionado con el
Proceso principal.

Situamos en su interior
la informacién necesa-
ria para alimentar una
actividad (datos para
realizarla)

Indicamos puntos en
que se toman deci-
siones:

Sio no, abiertofce-
rrado.

Se utiliza para hacer
referencia a la gene-
O consulta de un do-
cumento especifico
en un punto del pro-
cCeso.

Figura 7. Simbolos del Flujograma

Fuente. (ISO 9001, 2005)

Ficha de procesos
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Es un “formato” que sirve para recabar informacion de las

caracteristicas relevantes de los procesos con el fin de controlar y

gestionar a los mismos, figura 8.

La informacién a incluir debe ser la necesaria para gestionar el

proceso y debe ser la seleccionada por la organizacion.

No existe ninguna normatividad que regule el tipo de formato que

deba utilizar una organizaciéon para describir las caracteristicas de los

procesos.
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CODISO FASE | Pas
FICHA RESUMEN |
LOSOTIrO PROCESO =Y>"=1X] FECHA
PROCESO PROPIETARIO
MISION DOCUMENTACION
e EMPIEZA:
g INCLUYE:
= TERMINA:
ENTRADAS:
PROVEEDORES:
SALIDAS
CLIENTES
INSPECCIONES REGISTROS
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
EL A D FE A e V EALRD FECHA [ AT FETHA

Figura 8. Ficha de proceso
Fuente. (ISO 9001, 2005)

Informacion incluida en la ficha de proceso

. Mision u objetivo: Es el proposito del proceso, su razén de ser o
para que existe el proceso.

. Propietario del proceso: Es el responsable de la gestion y
resultados del proceso. Debe contar con capacidad de actuacion.

. Limites del proceso: Los limites del proceso estan marcados por
las entradas y las salidas, como por sus responsables
(proveedores y clientes tanto internos como externos).

. Alcance del proceso: Es el campo de accion que abarca el
proceso (el inicio y el fin). Se puede observar este el diagrama de

flujo.
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Indicadores del proceso: Un indicador es una expresion
utilizada para describir un proceso en términos cuantitativos y
cualitativos con el fin de evaluarlas (seguirlas y medirlas).
Variables de control: Parametros sobre los que se tiene
capacidad de actuacion dentro del ambito del proceso y que
pueden modificar el resultado del proceso.

Inspecciones: Nos indican los responsables y los periodos que
se realizaran los controles, pueden ser externas como internas.
Documentos y/o registros: Se hace referencia a aquellos
documentos o registros que son resultado del proceso o que
tienen relacion con este. Ellos permiten evidenciar la conformidad
del proceso y de sus productos.

Recursos: Se pueden también incluir en la ficha, y debe sefalar
todos aquellos recursos que se utilizan en el proceso

Despliegue de procesos

Macroprocesos.- Conjunto de procesos empresariales criticos
para el desarrollo del negocio y la satisfaccion del cliente.

Conjunto _de procesos que generalmente se identifican con la

razon de ser de la organizacion.

Proceso.- Conjunto de actividades que inician y terminan con un
cliente interno o externo.

Sub procesos.- Grupos de actividades de empresa que

envuelven uno o mas departamentos. Conjunto de actividades

que interrelacionadamente e interdependiente que constituyen un
proceso

Actividades o tareas.- Trabajo tipicamente ejecutado por un
departamento o persona. Conjunto de tareas interrelacionadas
gue garantizan el resultado esperado.

Tareas.- Conjunto de acciones simples interrelacionadas para

lograr una actividad
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MACROPROCESO
PROCESO
Gestion de Gestion de
~
e ACTIVIDAD
bmd(

-
\

Figura 9. Despliegue de procesos
Fuente. (Emaze, 2015)

2.2.7. Analisis de los procesos

Consiste en recopilar y efectuar mediciones del proceso actual y

detectar aspectos criticos, riesgos y oportunidades de mejora.

Pasos para realizar el andlisis de los procesos (Flores Capcha,

Implementacién de gestion y mejora de procesos, 2014), figura 10.

a) Para analizar un proceso se debe en primer lugar acotar los
limites del mismo, es decir identificar la actividad inicial y la
actividad final del proceso.

b) Tras la definicion de los limites, procederemos a la identificacién
de las actividades que los unen. Para ello nos preguntaremos
sucesivamente, que hacemos, después de cada actividad
identificada, partiendo desde el limite inicial hasta llegar al limite
final.

C) A medida que se identifique cada actividad, debera indicarse en la
parte inferior del rectangulo, la funcién o persona responsable de

la misma.
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Una vez definida cada actividad, se deberda proceder a la
descripcion de la misma con el detalle requerido.

Durante la realizacion de un proceso, se pueden tomar
decisiones, que afectan a la direccion que el mismo debe seguir.
Segun la respuesta, el proceso sigue una u otra via. (Se
representa con un rombo)

A medida, que analizamos un proceso y establecemos sus
etapas, es importante identificar los documentos que van

apareciendo en las mismas.

Identificar los limites . Describir las
del procesos i actividades
A 4 A 4
ac::l?:;::::: :Iel LRI
decisiones
proceso
(=) !
Incluir responsable Definirdocumentos

Figura 10. Andlisis de procesos
Fuente. (Flores Capcha, Implementacion de gestion y mejora
de procesos, 2014)

Es pertinente conocer y definir conceptos complementarios tales como:

1.

Procesos y Procedimiento

Segun (Castillo, 2012), los procesos y procedimientos son:
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Proceso, conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman entradas en salidas.

Procedimiento, forma especifica de realizar una actividad o proceso.

El proceso explica, Qué y cuando debe lograrse y responde el

porque.

El procedimiento describe, Quién, donde y como lograrlo, tomando

poca consideracion el porqué.

Cuadro 1. Diferencia entre proceso y procedimiento.

PROCEDIMIENTOS

PROCESOS

Definen la secuencia légica de pasos
para llevar a cabo una actividad. (Son
descriptivos)

Transforman las entradas en salidas
mediante la utilizacién de recursos.
(Son operativos)

Los procedimientos son estaticos
(existen)

Los procesos son dindmicos. (se
comportan)

Estan impulsados por la finalizacion de
una tarea.

Estan impulsados por la consecucién
de un resultado.

Los procedimientos se implementan.

Los procesos se operan y gestionan.

Se centran en el cumplimiento de la
norma.

Se centran en la satisfaccion del
cliente y otras partes interesadas.

Son sometidos a Auditorias

Son sometidos a medicion

Existen varios responsables por
actividades

Existe un solo responsable del
proceso.

Fuente: Elaboracion propia

2. Caracterizacion de los procesos

Segun (Tobon, 2012), la caracterizar un proceso consiste en su

identificacién y descripcion. Entonces el proceso debe de tener

claramente definida y establecida lo siguiente:
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Objetivo: proposito del proceso, que se pretende lograr con él,
tiene relacién con el producto.

Responsable: persona que orienta, observa y mantiene el
proceso bajo control y asigna los recursos necesarios para lograr
el objetivo.

Alcance: determinacion de la responsabilidad del proceso, de tal
manera que facilite la labor; determina el inicio y fin del proceso
como referencia. También puede orientar sobre las inclusiones o
exclusiones que afecten el objetivo. Mas adelante cuando se
elabore el diagrama del proceso, este alcance hace referencia a la
‘primera y ultima actividad.

Insumos: todo lo que requiere como materia prima para ser
transformada en producto final. También se requiere como insumo
la informacion necesaria para la transformacién y la

retroalimentacion que permita hacer ajustes al proceso.

Debe identificarse al proveedor (interno o externo) y el proceso
que lo provee, para saber con quién interactia o a quién se dirige
para establecer los requisitos.

Productos: Todo lo que entrega el proceso para un cliente
(interno o externo) y debe responder a las necesidades
identificadas para éste, puede ser tangible o intangible. También
se tiene en cuenta la informacion generada por el proceso como
resultados de las mediciones o informacion requerida para el uso

del producto.

Debe de identificarse al cliente (interno o externo) y el proceso
que lo requiere, para saber con quién interactia o a quien se

dirige para verificar los resultados.

Recursos: todo aquello que permite transformar los insumos en

productos, clasificados como mano de obra, maquinas, medios
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logisticos o tecnologia, en general todo aquello que utiliza pero no
se consume a traves de la transformacion.

v Estandares o indicadores: que se encargaran de medir el
desempeno, que permitan hacer un seguimiento de su desarrollo
y resultados e incluso mejorarlo, los mismos que deberan
alinearse con los factores de éxito de la organizacion (calidad,
precio, tiempo de respuesta, servicio postventa, etc.).

v' Duracion: para el cliente es importante la oportunidad en la
respuesta o el tiempo que se demora en entregar el producto, es
el tiempo transcurrido desde la actividad identificada como inicio,
entrada del insumo, hasta la actividad identificada como fin,
entrega de producto. Se conoce usualmente como el “tiempo de
ciclo”.

v Capacidad: lo que el proceso, puede entregar en el tiempo
determinado por la duracion y establecido como volumen o
cantidad en unidades entregadas en relacion con el producto
ofrecido.

3. Tabla ASME-MV

Segun (PCM, 2011), la tabla ASME-VM (registro de actividades)
permite registrar ordenada y secuencialmente las actividades que se
han encontrado a lo largo del “recorrido fisico” y que conforman el
“procedimiento administrativo”. También permite registrar
caracteristicas de cada una de estas actividades: areas, tiempo,
recursos y calificacién del tipo de actividad. En la Figura 11 se ve un
ejemplo de la tabla ASME-VM. La informacién a incluir debe ser la
necesaria para gestionar el proceso y debe ser la seleccionada por la

organizacion.
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Figura 11. Ejemplo de Tabla ASME-VM

Fuente. (PCM, 2011)

- Achidad 4 Contador de Recursos Tipo de activcad Tipo de valor
Area | Tempo Recursos Humanos Otros Recursos | eracia| Revisa | Trasato [ gera | acmo| VA | Control | SVA
RL[R2)RIJRE|JRS| RE R7 O D Es D v
1|Llamar al siguiente usuario en cola Informes i o o 1f o of 0 Q 1
2{Preguntaral usuario sobre tramite que desea Informes q 0 0of 1 0| 0| 0 * 1
3|Escucharal usuario Informes 5 0 of 1 Ul UI 0 ‘\ 1
4| Verificar los requisitos que trae Informes 100 of 0 1 BI OI 1 | 1
5 Indicar al usuario que pase a Orientacion Informes i 0 of 1 Ul OI 0 (
b|Llamar al usuario Orientacion 1 0 1f o0 DI OI 0 ‘\ 1
7| Verificar requisitos que trae Orientacion 00 of 11 0o o0 DI 1 1
8] Llenar formularios con el usuario Orientacion 15 0 1 o 0 1 1 ‘: 1
9| Archivar expediente Orientacion 31 0 1f 0 Ul 0] 0 =) 1
10| Firmar cargo a usuario Orientacion 00 1 0 BI 0] 0 e | 1
9 0 5 5 Ul 1 3 7 2

Para completar la tabla ASME-VM, primero se prepara una hoja

de papel, con lineas verticales y horizontales, tal como se ve en la

Figura 12. Esta hoja sirve para registrar secuencialmente, cada una de

las actividades durante el “recorrido” del procedimiento administrativo,

siendo cada item un “paso”. Las actividades se van anotando con el

verbo infinitivo de la accién, por ejemplo: llamar, preguntar, escuchar,

registrar, firmar, marcar, orientar, etc. Se anota también el area donde

se desarrolla esa actividad, y el tiempo requerido para ejecutarla.

Paso Actividad Area Tiempo (Min)
1 Llamar al siguiente usuario en cola Informes 1
2 Preguntar al usuario sobre el tramite que desea Informes 2
3 Escuchar al usuario Informes S

Figura 12. Registro de actividades en la Tabla ASME-VM
Fuente. (PCM, 2011)

El registro del tiempo de cada actividad, debe hacerse con varios

medios de verificacion, que permitan una mejor aproximacion al tiempo

real:
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»  Tomar tiempo con reloj. Se recomienda el seguimiento de varios
expedientes en ejecucion, para verificar su real duracion, en su
traslado y procesamiento en cada area.

> Revisar los expedientes finalizados, donde normalmente estan
registradas fechas y horas de recepcién y despacho.

»  Contrastar la informacion brindada con los usuarios.

»  Contrastar la informacion brindada por el personal.

De acuerdo a los principios del ASME (sociedad americana de
ingenieros mecanicos), una actividad puede ser de: operacidn, revision,
espera, traslado y archivo, y le corresponde un simbolo para su

identificacién, como se ve en el siguiente cuadro.

Uso del simbolo Simbolo

Operacion: identifica a las actividades més relevantes del procedimiento. Ejemplo:
orientar a un administrado, consultar una base de datos o firmar un documento.

Revision: identifica a las actividades que son dedicadas a verificar la “calidad” de algo.
Ejemplo: verificar que los requisitos estén completos y sean los correctos.

Traslado: identifica actividades en la que documentos o personas deben trasladarse. Es
util diferenciarlas, pues permite analizar, si este traslado es realmente inevitable.

Espera: identifica a las actividades que no revisten accion y que detienen
temporalmente el flujo del procedimiento. Ayuda a detectar cuellos de botella, pues )

las actividades de “espera” debieran ser idealmente pocas o de corta duracion.

Archivo: identifica acciones orientada a archivar documentos o expedientes; el
detectar que se archivan demasiados documentos o expedientes, sugiere analizar si

realmente es necesario solicitarlos.

Figura 13. Simbolos ASME, para identificar el tipo de actividad
Fuente. (PCM, 2011)
Para cada actividad se analiza si ésta es de operacion, revision,
traslado, espera o archivo, y segun ello se marca un punto en la

columna correspondiente. Los puntos se unen a traves de una linea,
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como se ve en la figura siguiente. Esta forma grafica, sirve para
analizar las caracteristicas de cada actividad con mayor profundidad,

para ir detectando cuales pueden eliminarse.

Posteriormente, se completan las tres columnas del extremo
derecho, que clasifican a la actividad segun la calificacién de valor que
aporta al procedimiento administrativo; para ello se utilizan los

conceptos del siguiente cuadro.

Valor Descripcién
VA = valor Actividad cuya realizacion contribuye al resultado final del procedimiento. Por
anadido. ejemplo: firmar un expediente, confirmar que los documentos requeridos estan

completos, orientar a un administrado respecto de los pasos a seguir.

Control =si esuna | Actividad cuya realizacion permite garantizar la calidad del procedimiento. Por
actividad de ejemplo: revisar un expediente para garantizar que estd completo antes que se
control. produzca la siguiente actividad. Se debe estar atento, pues en general, en muchas
entidades, se detectan actividades de control repetidas.

SVA = sin valor Actividad cuya realizacion no genera valor al procedimiento. Por ejemplo: poner
anadido. VOB a un expediente, que ya tiene un V2B? de otro funcionario autorizado, es una
actividad SVA (sin valor afiadido).

Figura 14. Calificacion del valor de la actividad
Fuente. (PCM, 2011)

Como se puede apreciar en la figura 15, desde la lista de
actividades recogidas en la tabla ASME-VM, se puede construir el
Diagrama de Bloques, ya que cada blogue corresponde a una
“actividad”.
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Figura 15. Vinculacion de la tabla ASME-VM con el Diagrama de Bloques
Fuente. (PCM, 2011)
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2.2.8. Seguimiento y medicion de procesos

Una organizacion basada en la gestidn por procesos que persigue
la mejora continua, debe tener un buen sistema de medicion y control de
sus procesos. La medicidbn permite disponer de datos cuantitativos
acerca del rendimiento del proceso, lo que favorecera la toma de

decisiones para la optimizacion del mismo.

Considerar en las mediciones, aquellos aspectos que afectan a la
eficacia, eficiencia y flexibilidad de la organizacion, asi como a la

satisfaccion de los diferentes clientes, como pueden ser:

La calidad del servicio prestado
Tiempo de ciclo del proceso
Coste del proceso

AR NEENEEN

Nivel de adaptacién a demandas de los ciudadanos
a) Indicadores de Gestion

Segun (Beltran, Carmona, & Carrasco, 2003), son mediciones de
los logros y el cumplimiento de la mision y objetivos de un determinado
proceso.

Sirven como herramienta a los duefios del proceso, para el
mejoramiento continuo de la calidad en la toma de decisiones, lo cual
traduce en una mejor calidad del producto o del servicio, resultado de
este proceso

b) Definiciéon de indicador

Segun (Flores Capcha, Implementacién de gestién y mejora de
procesos, 2014), un indicador de gestién es una unidad de medida del
rendimiento de los procesos, que permite realizar comparaciones con

referentes internos y externos, fijar metas y objetivos, asi como detectar
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oportunidades de mejora, al mismo tiempo cuantificar el impacto

posterior de las acciones de mejora que se implanten.

Los indicadores son importantes, porque permiten evaluar y

controlar el proceso.
2.2.9. Metodologia de mejora de procesos

Segun (Alcobendas, 2001), la metodologia para llevar a cabo la
mejora de los procesos, se compone de tres etapas fundamentales que
se relacionan secuencialmente en un bucle cerrado de mejora continua,

tal como se indica en la figura

CICLO CERRADO DE MEJORA CONTINUA

ETAPA DE ETAPA DE ETAPA DE
EVALUACION (=== ANALISIS |m=—> MEJORA ™=

METODOLOGIA DE MEJORA

Figura 16. Ciclo de mejora continua de procesos
Fuente. (Alcobendas, 2001)

Lo primero es constituir el equipo de mejora del proceso,

atendiendo a las necesidades de:

v" Conocimientos necesarios de los componentes del mismo

v' Cobertura de actividades del proceso (limites del proceso)

Una vez hecho esto, se procedera con la primera etapa de la

metodologia propuesta.
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a) Herramientas para mejora de procesos
. Ciclo PHVA o PDCA.

Segun (Suarez Cabrera, 2008), los equipos de mejora deben
trabajar siguiendo una metodologia sistematica si desean no colapsarse
en sus labores de andlisis y mejora. En caso contrario, las sesiones de
trabajo se haran interminables e improductivas, surgiendo la frustracion y
desanimo entre todos los componentes del equipo, y fracasando por
completo el proceso de mejora de la calidad en la empresa.

Una metodologia probada empiricamente en multitud de
empresas de todos los paises del mundo es el Ciclo de Mejora Continua
de Deming o Ciclo PDCA.

En este ciclo subyace la idea de que la mejora en la empresa es
un bucle continuo que no tiene fin y que requiere siempre la realizacion
de una secuencia de pasos: 1) Planificar la mejora, 2) Ejecutar las
acciones correctivas, 3) Comprobar los resultados alcanzados y 4)
Normalizar los progresos conseguidos.

El ciclo PDCA ha sido la base, desde su origen, de las
metodologias para la mejora continua, de tal forma que en su inicio las
actividades primera y ultima (Plan y Act) eran responsabilidad de la
Direccion de la empresa, la segunda (Do) la realizaban los operarios y la

de comprobacion (Check) los inspectores o controladores de la calidad.

Realmente el ciclo PDCA se puede aplicar tanto a procesos clave
de la empresa como a problemas generados en pequenas areas. El
proceso de planificar las acciones que se van a realizar, llevarlas a cabo,
comprobar los resultados, actuar segun dichos resultados y volver a
comenzar el proceso planificando nuevas acciones es valido para
cualquier tipo de proceso, producto o servicio que se quiera diseiar o
mejorar.
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A continuacion se detalla cada uno de los pasos del Ciclo PDCA:

Paso 1: Plan (planificar)

v

v

v

Se debe definir con claridad el proyecto de mejora de la calidad que
se va a acometer. Es decir, detallar el problema de calidad que se ha
encomendado al equipo que solucione.

También se requiere que el equipo establezca un objetivo de mejora
cuantificado, fechado y medible.

Dentro de esta etapa de planificacion, el equipo debe definir la
situacion actual del problema de calidad, mediante un analisis de los
efectos o0 sintomas. Estos efectos o sintomas vienen dados por
indicadores tales como:

» Registros de quejas, reclamaciones y devoluciones.
» Entrevistas y cuestionarios a los clientes.
» “Autopsias” de productos defectuosos.

* Flujograma de los procesos.

Una vez analizados los sintomas y comprendido el estado actual del
problema, es momento de estudiar las causas que dan origen al
mismo. Para efectuar este estudio se recomienda el uso de un
Diagrama Causa-Efecto, a rellenar mediante una Tormenta de Ideas

entre los miembros del equipo.

Paso 2: Do (Hacer)

v

Se debe poner en practica el plan de mejora y eliminar las causas
generatrices del problema de calidad. Es preciso para la eficaz
implantacién de las acciones que las personas que la van a aplicar la
comprendan y dispongan de una buena comunicacién y capacitacion
al respecto. En ocasiones el PERT puede ser muy util para planificar

la puesta en practica de las acciones de mejora.
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Es recomendable la preparacidon de instrucciones de trabajo o
Flujogramas en el caso de procedimientos complejos.

Hay que proporcionar la formacion precisa a todo el personal
afectado por las acciones correctivas.

El plan tiene que ser ejecutado meticulosamente, en el orden
establecido y por las personas designadas. Cualquier desviacion

debe ser registrada y los datos recopilados.

Paso 3: Check (comprobar)

v

El objetivo de esta etapa es verificar la efectividad de las acciones
correctivas planteadas. Se trata de comprobar que el problema de
calidad queda resuelto o minora, en funcién de los objetivos que el
equipo se haya marcado en el paso 1.

Para efectuar la comprobacion es necesario tomar datos sobre los
resultados actuales siguiendo la misma metodologia y herramientas
utilizadas en el paso 1 (cuando se identifico la situaciéon actual del
problema de calidad) y que en general seran: Hojas de Recogida de
Datos, Histogramas y Graficos de Barras y Tendencia, Diagrama de
Pareto, efc...

Si se detectan incumplimientos de los objetivos previstos el equipo
debe analizar si se debe a una mala implantacién del plan de
acciones correctivas (en cuyo caso debe volver al Paso 2 y
replantear y/o re-ejecutar el plan) o si es debido a que las acciones
propuestas no son eficaces, en cuyo caso debe reiniciarse el
proceso desde el paso 1, ya que es muy probable que se hayan
pasado causas de no calidad por alto.

En aquellos casos que se logran o superan los objetivos previstos, el
equipo tiene que revisar los datos del “antes “y el “después” para
comprobar que las acciones no han generado efectos secundarios,

es decir, que no haya un incremento de otros problemas de calidad.
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Paso 4: Actuar (normalizar)

v

El objetivo de este Ultimo paso es asegurar que se mantiene el nivel
apropiado de desempefio, una vez las acciones se han puesto en
marcha y se han vislumbrado como eficaces.

Para normalizar o estandarizar las mejoras se requiere que la nueva
sistematica de trabajo planteada por el equipo sea documentada de
manera clara y detallada.

Ademas, esta documentacién debe ser distribuida a toda persona
afectada, en especial a aquellas unidades que se han perfilado como
generadoras del problema.

También es importante identificar los pardmetros decisivos del
proceso, para su control. La idea es detectar y supervisar el
parametro adecuado y detectar cualquier desviacidén respecto a los
estandares. La herramienta principal para llevar a cabo este control
es el S.P.C. o Control Estadistico de Procesos.

Una ultima manera de normalizar la mejora es garantizando que el
personal dispone de la formacion apropiada en los nuevos metodos
o estandares.

Las siete herramientas de mejora de la calidad

Segun (Suarez Cabrera, 2008), las siete herramientas de mejora

de la calidad son las siguientes:

— Estratificacion

— Hoja de recogida de datos

— Graficos e Histograma

— Diagrama de Pareto

— Diagrama causa-efecto
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— Diagrama de dispersion
— Gréficos de control

A estas herramientas se las conoce como las siete herramientas
bésicas de control de calidad, debido a su utilizacion habitual por los
técnicos de control de calidad, y fueron enunciadas como tales por K.
Ishikawa, en los afios 50, como conjunto de herramientas para la

mejora continua.

Estas herramientas tal como las formulé Ishikawa fueron
adaptadas, partiendo en algunas de ellas de un origen cientifico, para
facilitar la resolucién de problemas por medio de técnicas simples que
cualquier persona pudiera utilizar, con independencia de su formacién

o cualificacion.

En cada uno de los pasos del proceso PDCA se utilizan
habitualmente estas herramientas, segun el problema que se pretende

resolver o la tarea que se va a mejorar.

Estratificacion

Si bien la estratificacién y la hoja de recogida de datos (la
siguiente herramienta que se va a tratar) son herramientas bien
diferenciadas, en muchos casos se usan de manera combinada, para
descubrir informacion que permaneceria oculta si sélo se utilizara una

de ellas.

Por estratificacién se entiende la estructuracién y agrupaciéon de
los datos en grupos homogéneos independientes entre si,
determinados a partir de factores o caracteristicas que puedan
intervenir en la naturaleza de dichos datos. Estos grupos se denominan

estratos.
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En el ejemplo de los retrasos en la entrega, pueden existir ciertos
factores como la distancia al punto de entrega, el volumen de la
mercancia a entregar, el tipo de transporte, etc., que van a influir, sin
duda, en el tiempo de entrega, y por tanto en los retrasos. Si los datos
que se recojan sobre las entregas no estan convenientemente

separados, la informacion mezclada puede enmascarar los problemas.

La estratificacién es, generalmente, un paso previo a la recogida
de los datos, para que éstos puedan ser estructurados teniendo en
cuenta los posibles factores de influencia, aunque hay casos, en que la
posible estratificacion no es conocida ni intuida, en los que se debera
realizar una toma masiva de datos para intentar la estratificacién a

posteriori.
Histograma

El histograma es también un caso particular de grafico de barras
que se emplea con datos continuos (medibles) y representa la
frecuencia con que aparecen determinados valores dentro de cada uno
de los intervalos en que se ha dividido el campo de variacién de los

datos disponibles.

La altura de las barras representadas es proporcional a la
frecuencia con que aparecen valores en cada uno de los intervalos.
Para trabajar con los intervalos lo que se debe hacer es aproximar el

conjunto de datos al valor intermedio de cada clase (marca de clase).

Con el histograma, se pueden identificar las pautas de

comportamiento del conjunto de los datos y extraer conclusiones.

La forma de comportamiento natural para un conjunto de datos
(poblacion) que responda a fendbmenos normales suele aproximarse al
histograma (a) de la figura que se presenta a continuacién, y se

denomina distribucion normal o de campana.
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La aparicién de otras formas sugiere la existencia de factores no
habituales y/o influencias externas al fendbmeno que se esta estudiando
asi como estratificaciones no detectadas de los datos.

Existen tres magnitudes de tipo estadistico que caracterizan a una
distribucion y que ayudan a saber si tiene un comportamiento normal.

Estas magnitudes son la media, la mediana y la moda.

Calculando los tres datos y en funcion de las posiciones relativas
de media, mediana y moda, se puede tener una primera idea del tipo
de distribucién obtenida.

Diagrama de Pareto

El diagrama de analisis de Pareto es un caso particular del grafico
de barras, en el que las barras que representan los factores
correspondientes a una magnitud cualquiera que estan ordenados de
mayor a menor y de izquierda a derecha.

Este grafico se apoya en el llamado "principio de Pareto", que
sostiene que en todo grupo de elementos o factores que contribuyen a
un mismo efecto, solamente unos pocos son responsables de la mayor
parte de dicho efecto. En otras palabras, se puede decir que
aproximadamente el 20% de los elementos son causantes del 80% del

efecto, lo que da a este diagrama el nombre de 80/20.

Este principio empirico que se presenta en todos los ambitos de la
vida como el econémico (la mayor parte de la riqueza esta concentrada
en unas pocas personas), el geografico (la mayoria de la poblacién vive
en una pequena parte del territorio), etc., se aplica al andlisis de
problemas entendiendo que existen unos pocos factores (o causas)

que originan la mayor parte de un problema.
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Diagrama causa-efecto

El diagrama causa-efecto o diagrama de espina de pez de
Ishikawa es una herramienta que relaciona graficamente, y de una
forma sistematica, las causas de un problema dado con el efecto que

producen en un producto, servicio o proceso cualquiera.

Este diagrama, segun los manuales sobre calidad, se debe a K.
Ishikawa y por su forma recuerda a una espina de pescado (de ahi su
otro nombre). Su intencion al disefiarlo era obtener un gréfico de facil
interpretacion, que pusiera de manifiesto las relaciones entre un efecto
y las causas que lo producen, de manera que quedasen expuestas
visualmente todas las causas que contribuyen a un efecto hasta el nivel
que se desease, aunque en la mayoria de los casos la intencién es

llegar hasta las causas raiz.

No se debe olvidar que las relaciones en el diagrama causa-
efecto son cualitativas e hipotéticas y que las causas que en el

aparecen deben ser comprobadas posteriormente con datos.

Existen dos formas de abordar un diagrama causa-efecto, que se

indican a continuacion:

La primera es una opcion "deductiva" y consiste en generar la
lista de causas posibles y proceder a su agrupacién por medio de la
realizacién de un diagrama de afinidad bajo unos criterios "tipo" que se
conocen como las 5 M's; en el caso de productos o las 5 P's en el de
servicios y que, en general contienen la mayor parte de las posibles

causas que pueden originar un problema.
Las 5 M's y las 5 P's son las siguientes:
Mano de obra .. Personal

Materiales Provisiones
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MEtodos e Procedimientos
Maquinas e Puesto (instalaciones)
Medio ambiente ... Personas (clientes)

La segunda opcion parte del andlisis de los datos realizado en el
paso anterior y de la experiencia del equipo que esta trabajando para
llevar a cabo una labor "inductiva" comenzando desde el efecto para
llegar desde las causas mas generales hasta las causas raiz a través
de las causas tipo.

Para llegar desde el efecto hasta las causas raiz se suele
comenzar haciéndose la siguiente pregunta: ;en qué manera los
materiales, métodos, etc, estdn contribuyendo a que suceda el efecto?
Como consecuencia de esto irdn apareciendo una serie de causas
generales, a las que se seguira preguntando por qué, para ir buscando
las especificas, hasta llegar a las causas verdaderas del problema o

causas raiz.
Grafico de control

Los graficos de control, como cualquier otro grafico de linea,
muestra la evolucién de una variable con respecto al tiempo de modo
que los datos se representan en dos ejes cartesianos (el tiempo en el
horizontal y la variable en el vertical), pero tienen una serie de

particularidades que los diferencian.
2.2.10. Madurez de sus procesos

Segun (Hammer, Auditoria de procesos, 2007), las empresas necesitan
estar seguras de que sus procesos de negocios se vuelvan mas
"maduros" en otras palabras, que entreguen un alto desempefio que se
mantenga en el tiempo. Para lograrlo, deben desarrollar dos tipos de

elementos: facilitadores de proceso, que operan en los procesos
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individuales, y capacidades de empresa, que se aplican a

organizaciones completas.

Se han identificado cinco facilitadores del proceso, que operan en los
procesos individuales: disefo, ejecutores, responsables, infraestructura
e indicadores; y cuatro capacidades de la empresa, que se aplican a
organizaciones  completas:  liderazgo, cultura, experticia vy

gobernabilidad.

a) Niveles de fortaleza del facilitador
P-1: Los empleados estan conscientes del proceso y sus indicadores. El

proceso es confiable y predecible. Es estable.

P-2: Los empleados deben ser capaces de describir los procesos vy
donde encajan ellos. Un proceso entrega resultados superiores debido a
que la empresa lo ha disenado e implementado para toda la

organizacion.

P-3: Los empleados pueden expresar cdmo su trabajo afecta el
desempeno de la empresa. Un proceso entrega desemperno o6ptimo.

80% correcto.

P-4: Los ejecutores deben saber como su trabajo afecta a los clientes y
proveedores. Un proceso es Optimo en su clase, trascendiendo los
limites de la empresa, extendiéndose hacia los proveedores y hacia sus

clientes.

P-0: Es el estado natural de las cosas cuando las organizaciones no se

han enfocado en desarrollar sus procesos de negocios.
b) Niveles de madurez corporativa

Los niveles de la capacidad de la empresa (madurez corporativa) los
niveles son similares a la anterior para E-1, E-2, E-3, E-4 y E-0
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E-0: Procesos inexistentes

Procesos no probados, presentan alta variabilidad. - El éxito depende del
esfuerzo individual. - Se exceden, con frecuencia, los presupuestos. - No
hay documentacion de procesos.

E-1: Desarrollando procesos

Procesos planeados y ejecutados de acuerdo con las politicas de la
empresa. - Procesos y servicios ejecutados de acuerdo con unos
estandares. - Documentacion basica de los procesos

E-2: Procesos definidos

Procesos adecuadamente descritos y entendidos en cuanto a normas,
procedimientos, herramientas y métodos. - Cada proceso cuenta con sus
objetivos, entradas, actividades, salidas, normatividad (estan
caracterizados). - Los procesos estan estandarizados y se ejecutan de
acuerdo con lo documentado. - Los procesos estandarizados son la base

de su mejoramiento.
E-3: Procesos Avanzados.

Existen objetivos e indicadores cuantitativos basados en las necesidades
de los clientes internos y externos. - Hay entendimiento estadistico sobre
la calidad y el desempeno del proceso. - Las causas de variacion de
procesos son identificadas.

E-4: Lider en procesos. Optimizado

Se aplica mejoramiento continuo a los procesos, basado en un
entendimiento cuantitativo de las causas de su variacién. - Se
establecen y continuamente se revisan los objetivos cuantitativos de
mejora de procesos. - La organizacion se enfoca en el mejoramiento

continuo de los procesos, a través de la innovacion y la tecnologia.
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Capacidades organizacionales mas fuertes resultan en facilitadores mas

fuertes, lo que permite un mejor desempeno del proceso.

En este caso, el contexto del disefio de proceso y el conocimiento de los
ejecutores son los obstaculos para que el proceso logre el nivel P-1. No
es necesario estar en los niveles superiores para implementar una
mejora de procesos.

2.2.11. Produccion

Segun (Gutiérrez Pulido, 2014), es un proceso que busca obtener
un producto especifico mediante la combinacién de ciertos ingredientes
o medios de produccién, identificados bajo tres categorias: tierra,
trabajo, capital. Segun su naturaleza, estos tres recursos, insumos o

factores de produccion se identifican, asi:

« Recursos naturales econémicamente explotables o bienes que no
pueden ser producidos por el hombre sino que son aportados
directamente por el medio.

« Poblacién o trabajo humano.

« Recursos producidos por medio del uso de una tecnologia.

La relacién entre las calidades y cantidades de factores que se
utiliza para obtener un producto, y la cantidad y calidad de producto que
se obtiene, dependen de la técnica que usa el productor al combinar los
factores, la cual es, a su vez, el resultado de sus experiencias y
conocimientos. A esa relacion y combinacion se le da el nombre de

funcién de produccién.
a) Diferencia entre produccion y productividad

La productividad es la relacién que existe entre la cantidad y/o calidad de
las utilidades producidas y los medios usados para llevar a cabo esa

produccion.
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Existe confusion a la hora de abordar estos dos términos que pertenecen
a la misma familia de palabras, pero cuyos significados son distintos.

La produccién es el conjunto de acciones que se realizan para obtener
como resultados productos utiles. Se diferencia de la productividad en
que éste concepto asocia la cantidad/calidad de los productos, con el

esfuerzo y los recursos invertidos para su creacion.
b) Ejemplo

Imagine que es gerente de produccién y cuenta con dos equipos de
obreros para producir pantalones. A cada grupo le otorga un plazo de
una semana para que fabrique 1000 piezas.

El primer grupo fabrica los pantalones en cuatro dias, mientras que el
segundo equipo alcanza la meta de produccién en seis dias.

¢ Qué equipo produjo mas al final de la semana?

Ambos equipos fabricaron 1000 pantalones al final de la semana, con la
misma caracteristica y calidad, por lo que los dos registran la misma

produccion.

Sin embargo, como el primer equipo logré producir los pantalones en
cuatro dias, y el segundo en seis dias, el primer grupo fue mas
productivo que el segundo. Esto es de esta forma debido a que
alcanzaron la meta de produccion en menos tiempo y, es de suponer,

con menos recursos y un menor desgaste de la maquinaria.
Estas son las diferencias entre la produccion y la productividad.
- El dimensionamiento

La cantidad producida de bienes y/o servicios por la unidad o empresa.
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El tiempo de ciclo: el tiempo real de la ejecucion de la tarea o proceso,
donde se incluye los tiempos de actividades efectivas mas las diversas
ocurrencias tales como movimientos, atencion a los quehaceres
biol6gicos, movimientos corporales en exceso, atencién a tareas que no

son las pertinentes entre otras.

Tiempo efectivo de proceso: Es el tiempo ideal que debe de tomar la

realizacién del proceso.

Tiempo estandar: Es el menor tiempo promedio bajo circunstancias
sustanciales del tiempo efectivo.

Definicion de términos basicos

« ACTIVIDAD, Conjunto de tareas de una persona o entidad.

- COMPETITIVIDAD, igualar, una cosa a otra analoga.

- CALIDAD, Caracter, genio, indole de una persona o cosa.

« CONTROL, Enfrentar una situacion y manejarla con capacidad.

« COSTOS, Valor cedido con la finalidad de obtener un fin

- DESTINATARIO Y PROVEEDOR, En las organizaciones complejas,
la produccién de bienes y servicios requiere la interaccion de
muchas personas. Cada una de ellas recibe el trabajo de alguien, lo
procesa y lo entrega a otro en una cadena multiple, antes de llegar al
bien o servicio final. Cada persona que recibe algo de un compariero
de trabajo necesita y tiene el derecho de que eso que recibe
satisfaga sus necesidades. Es la Unica manera en que él podra
satisfacer las necesidades del que le sigue en el proceso.

+ DIAGRAMAS, Método grafico que ayuda tomar decisiones.

. DIRECCION, Planificar, coordinar y dirigir las actividades de una
organizacion.

- EL DESTINATARIO, Es quien recibe el producto y establece los
requerimientos del mismo. Lo llamamos destinatario interno cuando
pertenece a la misma organizacion y forma parte de la cadena

proveedor-destinatario en el desarrollo de las actividades necesarias
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para la elaboracién del producto final y destinatario externo cuando
no pertenece a la misma organizacion y recibe el bien o servicio
final.

EFICACIA, La medida de produccién en relacién a los inputs.
EFICIENCIA, Relacion entre el resultado alcanzado y los resultados
utilizados.

EFECTIVIDAD, Proceso de direccién, organizacién optima de
produccion y desarrollo.

GESTIONAR, Efectuar acciones para lograr un fin.

GERENTE, El que dirige la gestién de una organizacién.
HERRAMIENTAS, Instrumentos utilizados para la consecucion de
un objetivo.

IMPLEMENTAR, Planear poner en practica un programa o métodos.
INFORMACION, Recopilacion de datos, procesados por un
ordenador.

INSUMO, Consiste en la informacion, los recursos materiales,
financieros, humanos, equipos de produccidn y servicios necesarios
para crear bienes o servicios. Es el punto inicial del proceso.

MAPA DE PROCESOS, Representacion esquematizada de los
grandes procesos que conforman una organizacion. Normalmente,
en el mapa de procesos figuran los procesos clasificados por su
finalidad: estratégicos, clave u operativos y de apoyo o soporte.
METODOLOGIA, Conjunto de métodos que siguen en una
investigacion cientifica.

METODOS, Proceso a seguir para alcanzar un determinado fin.
MEDIR, Determinar la medida de una meta.

MODELOS, Teoria que analiza el comportamiento de las cosas.
ORGANIZACIONES, Sistema estructurado de reglas, para llevar la
politica.

PRIVADO, Particular y personal de cada persona u organizacion

empresarial.
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PROCESO, Conjunto de programas preparados, para producir
resultados.

PROCESOS CLAVE (OPERATIVOS), Aquellos que permiten el
desarrollo de la planificacién y estrategia de la organizacién, y que
anaden valor para el ciudadano o inciden directamente en su
satisfaccion.

PROCESOS ESTRATEGICOS, Son aquellos que estan
relacionados con la definicién y el control de los objetivos de la
organizacién, su planificacion y estrategia. En su gestion interviene
directamente el equipo directivo.

PROCESOS DE SOPORTE (APOYO), Aquellos que facilitan el
desarrollo de las actividades que integran los procesos clave, y
generan valor afadido al cliente interno.

PRODUCTO, Son los bienes y servicios cuantificables o de esencia
predominantemente cualitativa, que genera un organismo para
contribuir con los objetivos de las politicas. Especificamente, todo
producto es un bien o servicio, que surge como un resultado
cualitativamente diferente de la combinacién de los insumos
(recursos humanos, materiales, equipos de produccion, etc.) que
requiere su produccion.

Para entender mejor este concepto en una visién de procesos, es
menester diferenciar producto final e intermedio.

PRODUCTO FINAL, Un producto es final de la red de produccion
cuando no sufre ningun otro proceso de transformacion en la
institucion y condiciona directamente una politica y, a veces, otro
producto final de la misma institucién. El receptor del producto final
es el destinatario externo de la organizacion.

PRODUCTO INTERMEDIO, Son todos aquellos cuya produccién es
exigida por los productos finales y, en consecuencia, constituyen
nudos intermedios de la red de produccién que realiza la institucion.
En una interpretacion mas amplia, los productos intermedios son

todas aquellas salidas (outputs) generadas por cada sector, area o
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persona cuyo destinatario es otra area, sector o persona dentro del
organismo.

Los puntos donde comienza el proceso (insumo) y finaliza (resultado
o producto) son los limites del proceso.

PROVEEDOR, Es el que provee los insumos necesarios para la
creacion de los bienes y servicios.

PUBLICO, Area social constituido por grupo, de individuos, unidos
por un interés comun.

PLANIFICACION, Proceso de toma de decisiones sobre las
actividades operativas.

REUTILIZACION, Andlisis e identificacion de residuo.
REINGENIERIA, Revisi6on fundamental del redisefio radical del
proceso para obtener mejoras.

RECURSO, Cualquier forma de riqueza, que se explota para
producir bienes.

SISTEMA, Conjunto de métodos, para formar un todo organizado.
TECNOLOGIA, Ciencia que se refiere a la sustitucion del trabajo por
equipo avanzado.

TECNICAS, Es unconjunto de procedimientos, materiales o
intelectuales, es aplicado en una tarea especifica.



3.1.

. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

Planteamiento del problema
3.1.1. Contexto

La industria grafica es uno de los sectores que evoluciona a
consecuencia del avance de las tecnologias de informacion, pero que

necesita sostenibilidad para su desarrollo integral.

Los paises como Chile, Peru, México y Colombia del total de
América Latina, representan un total de 36% del PBI del sector gréafico
(Carrion Castilla & Cuba Robles, 2014), y especificamente en el Perd,
segun Mario Mondragén, coordinador de AGUDI (Asociacién Peruana de
Medios de Impresion), la industria grafica, que en 2009 obtuvo un
crecimiento de 8%, se proyecta que en 2010 alcance 12% y para 2011
se estima una cifra entre 11% y 14%. Esto se desprende de las
importaciones de insumos graficos y de las exportaciones de libros,
folletos y otros productos (AGUDI, 2009), esto implica una demanda
cada afo aumenta de los productos de impresién, y a la vez la
necesidad del uso de la tecnologia para la produccién de estos
productos.

Es indispensable afirmar que en el interior del pais, las empresas
de este tipo, en cuanto a la seleccidén de personal son de dos tipos: Los
que se capacitaron en otras empresas similares y el otro tipo que no
conocen absolutamente nada y que por lo tanto tiene que capacitarlo y

entrenarlo para la insercion.
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A su vez en la actualidad existe un requerimiento muy significativo
de los productos y por las caracteristicas casi el 50% no cumplen con lo
pactado, sencillamente por acumulacion de trabajo, falta de planificacién,
desconocimiento de tiempo de ejecucién, variabilidad de priorizacion de
transformacion, practicas comunes del dia a dia, por falta de iniciativa de
los colaboradores, deficiencia en el liderazgo empresarial y deficiencia
para la creatividad de soluciones en las actividades cotidianas y por
ultimo procesos cerrados y estaticos (con los que aprendieron a

trabajar), estos nunca se critican o se modifican, porque son asi.
3.1.2. Descripcion del problema

Esta actividad por sus caracteristicas particulares de
heterogeneidad de productos, servicio al cliente y competitividad, se
muestra en la organizacion especialmente en el area de operaciones, la
duplicidad de las actividades y tareas de los involucrados, competencia
desleal entre colaboradores en perjuicio del resultado final, desordenes
de verificacion de la calidad de los productos en procesos y terminados;
y el dominio de personal técnico de planta.

Es importante resaltar que en la imprenta SERVIGRAFF, entre
colaboradores realizan las mismas actividades generando incremento de
tiempo para la elaboracion de los productos y a su vez no existe
priorizacién por la realizacion de actividades planificadas, trayendo como

consecuencia el reclamo de los clientes.

Quizés esta accién no es tomada en cuenta o resaltada por la
gestién, deduciendo que eso mejora la calidad, pero la realidad es que
debido a esta accion no existe colaboracién para el cumplimiento de los

fines organizacionales.

En todos los procesos de produccidén de los productos no existe
un estandar de control de calidad desde la entrada del insumo y



55

materiales hasta la entrega del producto al cliente, cada mes existe un
promedio de 05 devoluciones de productos terminados.

Y por ultimo quizads la mas determinante en la estandarizacion de
los productos para la satisfaccion de los clientes, es que todas las tareas
y actividades de un mismo productos tienen una variabilidad de tiempos
muy significativa, por motivos principalmente por el alto volumen de
rotacién de personal de planta, produccion por personal novato muchas
veces 0 con poca experiencia, trayendo como consecuencia la demora

de la produccién y la variacién del costo de produccion.
3.1.3. Enunciado del problema
a) Formulaciéon del problema general

¢,De qué manera se puede mejorar los procesos del area de
operaciones para incrementar la produccibn de la imprenta
SERVIGRAFF — Tambopata — Madre de Dios?

b) Formulacién del problema especifico

1. ¢Como podra organizarse los procesos para identificar y relacionar
los procesos del area de operaciones de la imprenta SERVIGRAFF?

2. ;De qué manera se puede analizar los procesos organizacionales
para identificar los procesos criticos del area de operaciones de la
imprenta SERVIGRAFF?

3. /Como podra disenarse los procesos del area de operaciones para

aumentar la produccién de la imprenta SERVIGRAFF?
3.1.4. Justificacion

Investigar los procesos de la imprenta SERVIGRAF permitira
identificar puntos de deficiencia con los que cuenta y asi poder

contrarrestar esto mediante la mejora de procesos, el cual permitira a la
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empresa poder desarrollar sus procesos de impresién de manera mas

eficiente y eficaz.

Esta mejora tendra un impacto positivo en la empresa, ya que,
permitira a la imprenta a nivel empresarial poder ser competitivo y lograr
un buen posicionamiento en el mercado, brindando un servicio de
calidad y sobre todo cumpliendo con las necesidades del cliente,

logrando en ellos una satisfaccion del servicio.

Ademas de estos impactos que tendra la presente investigacion,
la identificacion y mejora de procesos de la imprenta, permitira a este
poder elaborar posteriormente su propio sistema de informacién, su
sistema de calidad e incluso poder automatizar en el futuro, y asi poder
tener un control global de los proceso y por ende tener mayor control de
las posibles deficiencias que se presenten.

Delimitacion
3.2.1. Del Producto

a) Producto: 10 millares de facturas tamaro 2 oficio, original (bond 55
grs) y dos copias, tinta un color.

b) Justificacion: es un producto que se procesa continuamente, por
ser muy comun en los requerimientos de los clientes, segun la
imprenta representa de todos los productos el 90%, (Fuente:
Imprenta SERVIGRAFF) el resto son impresiones de otros formatos

en diferentes tamanos.
Objetivos de la investigacion
3.3.1. Objetivo general

Proponer la mejora de los procesos del area de operaciones para
incrementar la produccién de la Imprenta SERVIGRAFF — Tambopata —
Madre de Dios.
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3.3.2. Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de los procesos, para identificar y
relacionar los procesos del area de operaciones de la Imprenta
SERVIGRAFF.

2. Analizar los procesos organizacionales, para identificar los procesos
criticos del area de operaciones de la Imprenta SERVIGRAFF.

3. Implementar las mejoras de los procesos del area de operaciones
para aumentar la produccién de la Imprenta SERVIGRAFF.

Formulacioén de hipotesis
3.4.1. Hipotesis general

La propuesta de mejora de los procesos de operaciones permitira
incrementar la produccién de la imprenta SERVIGRAFF — Tambopata —
Madre de Dios.

3.4.2. Hipotesis especificas

1. El diagnéstico de la situacién actual de los procesos, permitira
identificar y relacionar los procesos del area de operaciones de la
Imprenta SERVIGRAFF.

2. ElI analisis de los procesos organizacionales permitird la
identificacién de los procesos criticos del area de operaciones de la
Imprenta SERVIGRAFF.

3. La implementacién de las mejoras de procesos del area de
operaciones, permitird aumentar la produccién de la imprenta
SERVIGRAFF
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Variables e indicadores
3.5.1. Variable independiente: Procesos del Area de Operaciones

Indicadores: Dimensionadas como diagnéstico de procesos (3),

analisis de procesos (2) y ejecucion de las mejoras de procesos (3).

> ldentificaciéon de procesos (relacion).

» Interaccion de procesos (mapa de procesos).

> Nivel de madurez en procesos

> Valoracién de impacto de los factores clave.

» Tiempos estandar de disefo, impresidén, numeracion y acabados
» Tiempos de ciclo de los procesos.

» Tiempo de espera en promedio

3.5.2. Variable dependiente: Produccion
Indicadores: Produccién

» Tiempo de ciclo del proceso de operaciones

» % de incremento de la produccion.
Metodologia

3.6.1. Método

El método de investigacion utilizado es el método deductivo,
porque empezamos la investigacion de lo general conociendo todo el
sistema de gestion de la empresa, hasta lo particular desglosando todos
los procesos y sus respectivas actividades que lo conforman, con la
finalidad de conocer los procesos criticos de la imprenta SERVIGRAFF,
para realizar las mejoras.

En cuanto al tipo de investigacion, fue una Investigacion

Descriptiva, porque en primera instancia permitira describir, cuantificar
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las caracteristicas, cualidades, atributos entre otras del objeto de
estudio.

3.6.2. Estudio de caso

Esta investigacion esta ubicada en la clasificacion de Estudio de
Caso, porque el objeto de estudio que se analizé es exclusivamente a la
Imprenta en todo el contexto del area de operaciones sin perder la
interrelacién con su estructura organizacional. (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014), mencionan que las
investigaciones Estudio de Caso, son aquellos estudios que al utilizar los
procesos de investigacion cuantitativa, cualitativa o mixta analizan

profundamente una unidad holistica.

Es conveniente cuando se desea estudiar intensivamente
caracteristicas basicas, la situacion actual e interacciones con el medio
de una o unas pocas unidades tales como individuos, grupos,
instituciones o comunidades. Los estudios de caso tienen como
caracteristica el estudio a profundidad de una unidad de observacion,
teniendo en cuenta -caracteristicas y procesos especificos o el
comportamiento total de esa unidad en su ciclo de vida total o un
segmento de ella; también son particularmente Utiles para obtener
informacién basica para planear investigaciones mas amplias (Tamayo y
Tamayo, 2004). La unidad o caso investigado puede tratarse de un
individuo, una pareja, una familia, un objeto, un sistema, una
organizacion, etc. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014), de lo cual se concluye que para la seleccién del objeto de
estudio, debera realizarse sin método probabilistico, sino mas bien,
definicion directa.

3.6.3. Unidad de analisis

La unidad de analisis esta constituida por todos los colaboradores

pertenecientes a la Imprenta, sin ningun criterio de exclusion.
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Participaron el gerente y el personal a cargo con un total de 07

personas, como se detalla en el Cuadro 2.

Cuadro 2. Distribucion del personal involucrado en la

Imprenta SERVIGRAFF
ltem Cargo Cantidad
01 Gerente General 01
02 Secretaria, encuadernadora y 01
logistica
03 Asistente administrativo y disefiador 01
grafico.
04 | Operarios 0 ayudantes de planta 03
05 | Maquinista de produccion general 02
Total 07

Fuente. Elaboracion propia

3.7. La metodologia de la mejora continua

Es indispensable considerar para la mejora de los procesos el uso

de la metodologia de la mejora continua, porque es la que mas

adecuada a los procesos de bienes y servicios, tal como se muestra en

la figura 17.

* Recomenda
ciones

«Graficosy
tablas

ACTUAR
PARA LA
PROXIMA
MEJORA

«Trazabilidad
de planesde
mejora

CONTROL Y
EALUACION
DE LAS
MEJORAS

) L

e

instrumentos

Figura 17: Metodologia de Mejora Continua

Fuente. Elaboracion propia
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Para iniciar la mejora recurrimos a las tres etapas fundamentales
de la mejora continua, tales como la planificacion, ejecucién y al control;
la ultima fase es para la mejora continua, la que no es de interés para la
tesis. La que iniciaremos con el diagndstico de los procesos de

operaciones
3.7.1. Diagnostico de los procesos del Area de Operaciones

La vital importancia del diagnostico de los procesos
organizacionales, especificamente de los procesos de operaciones, es
para identificar las acciones y comportamientos organizacionales de los
colaboradores, procesos, buenas practicas, politicas organizacionales,
cultura organizacional, satisfacciones y requerimientos de los clientes,
uso de la tecnologia, requerimientos de los proveedores, devoluciones,
reclamos, incumplimientos y la documentacién pertinente para la

ejecucién formal de los negocios.

Para realizar el diagnéstico de procesos del area de operaciones

se tuvo que recurrir a:
a) Herramienta SIPOC: “La voz del cliente”

Es un acrénimo de proveedores, entradas, procesos, salidas y
clientes. Herramienta que se ajusta a la particularidad de diagnostico de
procesos, por su flexibilidad para clasificar e identificar las entradas vy
salidas de los procesos, proveedores y clientes de los procesos y por

ultimo los requerimientos de los procesos. Ver anexo “O”
b) Checklist

El instrumento “Checklist” para el diagnéstico de procesos (anexo
D), se elabord una directiva de instruccion para su correcto llenado. Tal

CcoOmo veremaos:
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Cuadro 3. Directiva de instrucciones para el Checklist.

Instrucciones para Diligenciar la Herramienta

Con esta herramienta usted podra identificar de una manera general, el estado de
avance de los procesos de operaciones de la empresa.

Ubiquese en cada una de las preguntas y coloque un 1 en la casilla que corresponda
segun las siguientes opciones:

NO: No disefiado, ni desarrollado, ni implementado.

IDEA: En proceso de disefio o desarrollo.

DOCUMENTADO: Implementado, con resultados, registros y evidencias.

IMPLEMENTADO: Implementado y auditado con resultados conformes.

REGISTROS DE

IMPLEMENTACION: Implementado, auditado y en proceso de mejoramiento continuo.

El formato debe ser diligenciado por la persona que tenga

Recomendaciones: L "
Hecomendaciones: ., ,cimientos de la gestién de la empresa.

Soélo se puede colocar un 1 en cada numeral, de lo contrario el
formato genera error.

Se deben contestar todos los numerales.

Fuente. Herramienta de diagnéstico ISO 9001- 2008. Gestion de la Calidad.
2011

c) Metodologia para el diagndstico

Diagnostico de procesos, diagnostico de entradas, diagnostico de
salidas, diagndstico de proveedores, diagnéstico de clientes, resumen
del diagnostico.
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d) Diagnostico de procesos
« Identificacion de los procesos

Inventario de procesos

Cuadro 4. Lista de Macro procesos, procesos y duefio de
procesos de operaciones y ventas

DUENO DE
MACROPROCESO PROCESO PROCESO
Diseno Disenador
Impresién Impresor 1
Operaciones Numeracion Impresor 2
Acabados Encuadernador
Atencion al cliente Vendedor — Gerente
Ventas
Compras Gerente

Fuente: Elaboracion propia.

Dado que el estudio se concentra en operaciones, no consideramos el

proceso de ventas.
Descripcion de los procesos:

Diseno; elaboracién del disefador, en base a los requerimientos del

cliente. Proceso en el que intervienen cliente, vendedor y disefiador.

v Entrada: Bosquejo de requerimientos del cliente
v Salida: Disefo impreso

Impresion; actividad de impresiones, segun conformidad de

requerimientos de entrada, proceso en el que interviene el impresor.

v Entrada: Disefio impreso y suministros
v’ Salida: Impresiones segun requerimientos.
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Numeracidn; actividad de impresiones en maquinaria tipografica, segun
conformidad de requerimientos de entrada. Proceso en el que interviene

el impresor.

v Entrada: Impresiones segun requerimientos. Formatos
impresos segun requerimientos.

v' Salida: Impresiones numeradas segun requerimientos.

Acabados; actividad de encuadernado y presentado por el
encuadernador, segun conformidad de requerimientos de entrada.

Interviene el encuadernador.

v Entrada: Impresiones numeradas segun requerimientos
y suministros
v' Salida: Blocks encuadernados.

Atencion al cliente; actividad encargada, desde el pedido del cliente
hasta la entrega del producto y del servicio que esta dispone.

v' Entrada: Pedido del cliente.

v Salida: Empaquetado de Blocks encuadernados.

Compras; actividad encargada de la gestion de la materia prima,
insumos, materiales, accesorios, equipo y maquinaria para el normal

desarrollo de la actividad productiva y administrativa.

v' Entrada: Requerimientos administrativos y de
operaciones.
v Salida: Pedido de compras

* Mapa de procesos:

En el Mapa de procesos que se presenta en la figura 18, son los
procesos nivel 0 (considerando el criterio estandar de las diferentes

bibliografias), donde identificamos los procesos estratégicos, clave y de
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apoyo. Pero no se dispone de la documentaciéon formal de los estos

procesos. El grafico es el resultado de las observaciones y expresiones

del gerente, el formato se adjunta en el anexo F.

PROCESOS ESTRATEGICOS I

MPE 001
GESTION
ESTRATEGICA

MPE 002
GESTION DE CALIDAD

PROCESOS CLAVE | 1 I I

OPERACIONES

VENTAS

MPC 001

DISENO

MPC 002

Inicio

IMPRESION |

MPC 003
NUMERACION

MPC 004
ACABADOS

PROCESOS DEAPOYO | 1 I I

UVUm=-22m--=r0N

MPA 001
GESTION DELOS
RECURSOS

J

MPE 002
GESTION DE

MANTENIMIENTO

OvUm=-2Z2m--r™0Nn

Figura 18. Mapa de procesos.

Fuente. Elaboracion propia.

« Diagramas de flujo de operaciones

En la empresa se dispone de diagramas de flujo a modo de buena

practica - bosquejo, socializado por la gerencia con el personal de

operaciones, no documentado, dispone de una idea aproximada de

tiempos totales de cada uno de los procesos, estos fueron identificados

como:

- Flujo de procesos de diseio

- Flujo de procesos de impresion

- Flujo de procesos de numeracion

- Flujo de procesos de acabados

: Tiempo total: 02.0 horas
: Tiempo total: 04.0 horas
: Tiempo total: 05.5 horas

: Tiempo total: 10.0 horas
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e Caracterizacion de procesos
Los procesos no disponen de la ficha técnica
« Capacitacion en procesos

La empresa no dispone de una politica de capacitacion en procesos para

el personal colaborador.

* Requisitos de entrada y salida de productos de los procesos

Se conoce tacitamente, pero no existe documentacion de la gestién de
entradas y salidas de los productos en proceso.

» Conocimiento de la gerencia de los procesos de operaciones

Conoce tacitamente, pero no existe documentacién de los procesos de

operaciones.
De la que concluimos:

De la figura 18 rescatamos que la empresa no dispone: politica de
trabajo la gestién de procesos, la documentacion de sus procesos vy, el
conocimiento de los requisitos de entrega y recepcion de productos, pero
si tiene una idea de la documentacion de los flujos de procesos de

operaciones, manifestandose una conformidad del 15%.

e) Diagnostico de proveedores

Para la identificacion de proveedores se recurrid a las entrevistas

estructuradas simples.
* Proveedores de los procesos

Son todos aquellos encargados de abastecer tareas y actividades al

siguiente proceso.
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Se conoce tacitamente, pero existe dificultad cuando se socializa en los
procesos, concluyendo un desconocimiento de los proveedores durante

los procesos, no se documenta.
« Cumplimiento con requisitos de entrega

No cumplen con los requisitos de entrega o en poquisimas ocasiones lo
cumplen, debido a las particularidades de la zona geografica, disponen
de estandares de fabrica en peso, tamano y calidad de papel, pero con
una variabilidad entre la misma marca y entre marcas, ocasionando
dificultades para calibrar la maquinaria y equipo, la que tiene como

efecto directo el incumplimiento del servicio de atencién al cliente.

Entonces existe una identificacion informal no estandarizada,
perjudicando en el producto en proceso (disefio, impresion, numeracion

y acabados) y ventas.

Se realiza verbalmente, pero existe variabilidad con los requisitos. No se

documenta.
* Suministradores de materiales, insumos, accesorios y otros

Para el caso es necesario determinar a los proveedores de la empresa,

ver anexo G, tal como se muestra:



Cuadro 5. Proveedores locales y nacionales

ltem

Proveedores

01

Locales

» Papeleria Papelon

» Libreria Imprenta MAD EIRL

» Técnicos mecanicos de fotocopiadoras

» Técnicos de computadoras

» Servicios multiples Copiadoras

02

Nacionales

 Comercial "SHANA S.A.C"

» Personaliza S.A.C

» Anypsa CorporTION S.A.

» Grafinal SAC

» Almanaques Bonilla, Navarrete, Moreno,
Nehemias, etc.

» Distribuidora de maquinas impresoras Davison

» Técnicos Mecanicos de impresoras Davison,
Heidelberg.

Fuente: Elaboracién propia

Para la compra a nuestros proveedores, es como sigue:

v

v

Proveedores nacionales:

68

Tarjeteria crédito 02 meses, el material llega a la

empresa en promedio de 3 a 7 dias, el resto de los

materiales la compra es al contado.

La adquisicion de partes, accesorios de la maquinaria

offset, se demora un promedio de una semana, previa

identificacion del técnico.

Por la situacion climatolégica de la regidén de diciembre

a marzo, se demoran en llegar 20 dias.

Proveedores locales:

Todos los productos crédito de 30 dias.

Escasamente tenemos problema de desabastecimiento.
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De la que concluimos:

Una situacion que muy particular, en cuanto a la disponibilidad de los
proveedores de procesos, no tiene identificado a los proveedores y el
incumplimiento de los requisitos de entrega de sus productos, la que
representa un 10% de cumplimiento, segun la figura 19.

f) Diagnostico de las entradas

Este inventario previo uso de técnicas de la observacion directa y

las entrevistas.

» Entradas del procesos de diseno

No se conoce formalmente las entradas del proceso de disefo.

« Entradas del procesos de impresion

No se conoce formalmente las entradas del proceso de impresion.

« Entradas del procesos de numeracion

No se conoce formalmente las entradas del proceso de numeracion.
* Entradas del procesos de acabados

No se conoce formalmente las entradas del proceso de acabados.

« Documentacion de acumulacion de productos al inicio de las

tareas (cuellos de botella)

Existe acumulacion, en los procesos de numeracion y acabados, pero no

existe documentacion de exceso al inicio de las tareas.
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 Documentacion de acumulacion de productos durante el
proceso de las tareas (cuellos de botella)

Existe acumulacion, en los procesos de numeracion y acabados, pero no

existe documentacion de exceso al inicio de las tareas.

* Materiales, insumos y accesorios del area de operaciones

De igual manera, se tuvo que realizar todo este proceso mediante la

observacién directa y las entrevistas, ver anexo G.

Cuadro 6. Materiales, insumos y accesorios

ltem Descripcion
Insumos
Gasolina 84 oct, Alcohol isopropilico, Agua corriente, Liquido
01 limpiador de imprenta — aceites Castrol Optigear 68 y Elkalub
LFC, liquido revelador para fotocopiadora y para placa offset,
thinner, detergente Ariel y liquido.
Materiales
Papel bond de 56, 75 y 80 gramos oficio, papel periédico
colores oficio, cartulina Opalina Lisa, Opalina Tela, Hilo, Couché
en distintos gramajes tamafo 50 x 65 cms, placas molde offset
tamafno super oficio y doble oficio. Papel canson 160 grs
tamano super oficio y doble oficio.
Tintas para impresoras offset y tipograficas
Tinta Offset Davidson 701 — TECPRO offset; yellow, magenta,
cian y negro.
03 Tinta Offset Davidson 500 — TECPRO offset; yellow, magenta,
cian y negro.
Tinta Tipografica GRAFINAL, negro y colores. Thonner para
fotocopiadora y tinta para EPSON.
Accesorios
04 Franelas, guantes quirlrgicos, yute, escobas, recogedores,
mandiles, lavatorios, botellones, cepillos y escobillas.
Herramientas
05 Kit de reglas, lapices, cuter, grapas, brochas, espatulas, kit de
desarmadores planos y estrellas.
06 Equipos

02 Mesas de trabajo de madera y metal.
Fuente: Elaboracién propia

02

» Identificacion de requerimientos de entrada

El duefio del proceso realiza tacitamente, no se encuentra documentado.
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* Magquinaria, equipos y herramientas
El inventario se realizd, mediante la observacion directa y las entrevistas.

Las imagenes en el anexo H.

Cuadro 7. Maquinarias, equipos y herramientas

ltem Tipo y marca de maquinas automaticas Cantidad
01 Impresora Offset Davison 501 tamano super oficio 02
02 Impresora Offset Davison 701 tamafio doble oficio 02
03 Impresora tipografica automatica Heidelberg oficio. 01
Troqueladora
04 | Guillotina Eléctrica Yosan 01
05 Insoladora de placas offset MRLCH C-2 01
06 Prensa de encuadernacion. Sin marca. Fabricado 01

artesanalmente.
Anilladora Doble Ring Encuadernadoras
07 Perforadoras y Anillos. UKAS. Sistema de 01
perforacion libre hasta A3.
Computadoras: Case: micronics. Procesador core

08 i5. Ram: 08 gigas. Disco duro: 01 Tb. Tarjeta 04
grafica: 02 gigas. Monitor: 22”

09 Impresoras Epson. L575 02

10 Fotocopiadora. Konica minolta. Bizhub 365 01

11 Engrapadora Industrial. Kw Trio. 050SAN 04

12 Horno para sellos tamaro oficio 01

Fuente: Elaboracion propia

De la que concluimos:

En la figura 19, se muestra claramente un cumplimiento de la
disponibilidad de los proveedores de procesos con una significativa
representacion del 12%; es decir existen productos en procesos que no
cumplen con los requisitos, no documenta la de acumulacién de

productos al inicio y durante el proceso de las tareas.

g) Diagnostico de las salidas

» Salidas del procesos de diseno

Se conoce tacitamente, pero frecuentemente existe variabilidad de
estandarizacion de requisitos, no se documenta formalmente las

entradas del proceso de disefo.
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+ Salidas del procesos de impresion

Se conoce tacitamente, pero frecuentemente existe variabilidad de
estandarizacién de requisitos, no se documenta formalmente las

entradas del proceso de impresion.

» Salidas del procesos de humeracion

Se conoce tacitamente, pero frecuentemente existe variabilidad de
estandarizacién de requisitos, no se documenta formalmente las

entradas del proceso de numeracion.

» Salidas del procesos de acabados

Se conoce tacitamente, pero frecuentemente existe variabilidad de
estandarizacién de requisitos, no se documenta formalmente las

entradas del proceso de acabados.

+ Satisfacciones de los clientes internos

No se tiene identificado formalmente a los clientes internos de los

procesos disefo, impresiones, numeracion y acabados.

 Documentaciones de los incumplimientos de los clientes
internos

No existe ninguna documentacion de los reclamos en cada uno de los

procesos tanto de disefo, impresion, numeracién y acabados.

« Documentaciones de las devoluciones de los clientes internos
(reprocesos)

Se encuentra en proceso de desarrollo, no existe ninguna
documentacién de las devoluciones en cada uno de los procesos tanto

de disefio, impresidén, numeracion y acabados.
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* Soluciona las devoluciones (reprocesos)

Soluciona tacitamente a los clientes, pero no se documenta los motivos y
forma de solucién.

» Identificacion de requerimientos de salida
El dueno del proceso realiza tacitamente, no se encuentra documentado.
* Productos y servicios (salidas finales)

Cuadro 8. Productos y Servicios

Item | Productos Tamafio Modelo

Oficio O/2 copias
O Factura Y2 oficio O/2 copias

YA :
02 | Boletas de venta f oficio O/copia

4 oficio Of/copia
4 oficio
. 2 oficio

03 Volantes y afiches Oficio

Doble Oficio
04 Recibos internos 1/3 oficio Original
05 Tripticos, dupticos Oficio
06 Almanaques Especiales
07 Tarjetas de presentacion Tradicional Funcién al material
08 Guias de remisién Oficio y otros | O/3 copias
09 Impresién de sobres Variados Multiples
10 Formatos de las | Oficio y otros | Mltiples

instituciones publicas

11 Tarjeteria variada Variados Multiples
12 Sellos de acrilico Variados

Fuente: Elaboracién propia

De la que concluimos

De la figura 19, en las salidas es algo muy similar a la anterior tales
como, tiene una idea de la identificacién de los productos en proceso, no
tiene identificado las satisfacciones de los clientes internos, no
documentas los motivos de los reclamos y devoluciones de los clientes

internos, la que implica un incumplimiento del 22%.
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h) Diagnéstico de los clientes

El fin dltimo de cualquier organizacion, es satisfacer las
expectativas de sus clientes. Para cumplir, es necesario primero

identificarlos y por ultimo, saber quiénes pueden considerarse clientes.

Conviene diferenciar entre dos tipos de clientes: los internos y los
externos:

+ Clientes internos

Individuos o servicios dentro de la Imprenta SERVIGRAFF que reciben

nuestros productos o servicios para utilizarlos en su trabajo.
» Clientes externos o finales

Son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o servicios de
la Imprenta SERVIGRAFF como organizacién (ejemplo las instituciones

publicas y privadas, y la personas natural).

Cuadro 9. Clientes publicos y privados

. Tipo de
Item Clientes Institucion
01 | Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios Publica
02 | Gobierno Regional de Madre de Dios Publica
Direccion Regional de Transportes .

03 Comunicacio?les de Madre d?e Diosy Publica
04 | Municipalidad Provincial de Tambopata Publica
05 | Hospital Santa Rosa Publica
06 | Empresas privadas Privada
07 | Clientes personales Privada

Fuente: Elaboracién propia

La empresa tiene dos tipos de clientes finales: Empresas publicas y
privadas (empresas y personas naturales); para el primer caso
tenemos que presentarnos en su mayoria de las veces a ‘licitaciones”,
mientras que en el segundo y ultimo caso, son por recomendaciones y

por los requerimientos de los clientes.
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Es notorio el volumen de contratos, la participacidon de las empresas
publicas es del 65%, mientras que el 35% son de las empresas
privadas y de clientes individuales, segun Imprenta SERVIGRAFF.

Las empresas privadas tienen la modalidad de pago, 95% al cash y el
5% a crédito de un mes; las empresas publicas por sus procesos
organizaciones desde febrero hasta noviembre demoran 15 dias. Desde
diciembre y enero demoran en pagar hasta 2 meses, segun Imprenta
SERVIGRAFF.

Nuestra logistica de abastecimiento tanto a las empresas publicas y
privadas, es al lugar que nos especifican, segun Imprenta
SERVIGRAFF.

* Fidelizacion de los clientes finales

Sabemos que regresan a comprar, pero no existe informacién

documentaria de los motivos.

« Base de datos de los clientes finales

Se dispone de una base de datos manual en construccion con algo de

informacién de algunos clientes.

» Documentacion de los incumplimientos de los clientes finales

No existe informacién documental de los incumplimientos de los clientes.

Generan pérdidas de horas hombre.

» Devoluciones de productos finales (reprocesos)

No existe un historial de devoluciones. Se sabe que existen

devoluciones.



76

* Solucion a las devoluciones de productos finales (reprocesos)

Soluciona tacitamente a los clientes, pero no se documenta los motivos y
forma de solucién. En las devoluciones se corrigen (reprocesadas) otras
se eliminan por completo los productos, todas ocasionan perdidas
economicas.

De la que concluimos

Es uno de los aspectos fundamentales en la gestién de procesos, como
respuesta al servicio de atencion al cliente, tales como no documenta los
reclamos y devoluciones de los clientes, tiene una idea que los clientes
nuevamente regresan a comprar, tienes una idea de la identificacién de
la base de datos de los clientes y una idea de solucién a los diferentes
devoluciones, la que se muestra que existe un 19% de conformidad.
Segun la figura 19.

i) Resumen del Diagnéstico de los procesos de operaciones

Es la foto del area de operaciones “tal como es”, objetivamente se
muestra en el Cuadro 10 y la Figura 19.

Cuadro 10. Resumen del diagnostico de procesos de
operaciones de la Imprenta SERVIGRAFF

Diagnéstico de los Procesos de Operaciones
RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

T REQUISITOS DE PROCESOS DE PORCENTAJE DE
OPERACIONES CUMPLIMIENTO

1 PROCESOS 15%

2 PROVEEDORES 10%

3 ENTRADAS 12%

4 SALIDAS 2%

5 CLIENTES 19%

PROMEDIO 16%

Fuente: Elaboracion propia. Adaptacién herramienta de
diagnostico 1ISO 9001- 2008. Gestién de la Calidad.
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DIAGNOSTICO INICIAL DE LOS PROCESOS DE
OPERACIONES

25%

20%

15%

10%

5%

CUMPLIMIENTO

0%

PROCESOS
PROVEEDORES
ENTRADAS
SALIDAS
CLIENTES

PROMEDIO

PROCESOS DE OPERACIONES

Figura 19: Diagndéstico inicial de los Procesos de Operaciones
Fuente. Elaboracion propia

En base a la figura 19 y cuadro 10, el primer vistazo de
cumplimiento con los procesos de operaciones, se percibe un valor de
16%.

Para gestionar una mejora de procesos, primero debemos de
identificar el nivel de madurez de procesos de la empresa, para nuestro
caso es el Nivel de madurez es E-0, ya que se encuentra en menos del
20%, segun (Hammer, La auditoria de procesos, 2007), esto es procesos
inexistentes o un desconocimiento formal de los procesos de

operaciones, pero se gestiona informalmente estos procesos.

La que implica una deficiencia y es propicio para alcanzar una
mejora de procesos en el area de operaciones de la imprenta.

j) Situacion de los procesos y el negocio

* Devoluciones (reprocesos) e incumplimiento de productos en
proceso

Existen devoluciones e incumplimientos de los “productos en

proceso” (disefio, impresion, numeracion y acabados), las devoluciones
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en algunos casos son reprocesadas y en otros casos pérdidas
definitivas, no son documentadas.

* Devoluciones e incumplimiento de productos en proceso

Para esto usamos las entrevistas durante el periodo de 06 meses
y exclusivamente para productos tal como se muestra en el cuadro
siguiente:

Cuadro 11. Devoluciones e incumplimiento de entrega de producto en
proceso afo 2016

Procesos
Item | Productos Tamafio Disefio Impresion | Numeracién | Acabados
D | D | D | D |
Doble oficio | 8 10 4 3 2 10 12 12
Oficio 3 2 6 1 4 5 3 6
2 oficio 2 3 3 4 2 1 0 1
01 Impresiones 1/3 oficio 2 1 1 1 0 0 1 1
4 oficio 1 0 0 0 3 0 6
1/8 oficio 0 0 3 2 0 1 1
Variados 6 0 3 1 2 2
Cantidad total | 19 | 26 | 20 | 12 | 13 | 20 | 19 | 29

Fuente. Imprenta SERVIGRAFF

v D
v

Devoluciones (Cantidad de veces)

Incumplimiento (Cantidad de veces)

Las devoluciones de “productos en proceso” y el incumplimiento de
entrega de subproductos a la siguiente tarea, son por muchas

razones entre las que a continuacion detallamos:

v Variabilidad de puntos de verificacién de calidad
v Variabilidad de tiempo de elaboracion de los productos

v Inexistencia de planificacién

- Duplicidad de tareas asignadas
- Competencia desleal entre colaboradores

- Inexistencia de colaboracion entre empleados



v
v
v
v

Inexistencia de estandar de control de calidad

Alta rotacién de personal colaborador

Inclusion de personal sin experiencia

Materiales no estandarizados.
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* Devoluciones e incumplimiento de entrega de producto final
2016 - 2017

Cuadro 12. Devoluciones e incumplimiento de entrega de producto final
afno 2016-2017

Devoluci | Incumplimiento
ltem Productos Tamafio ones de entrega
(veces) (veces)

Oficio 01 03

01 | Factura 2 oficio 13 03
1 Tel] - -

02 | Boletas de venta 122‘ g;:g:g 82 05
Y4 oficio

03 | Volantes y afiches V2 .Of.'C'O 03 01
Oficio

Doble Oficio 05

04 | Recibos internos 1/3 oficio 03 01
05 | Tripticos, dupticos Oficio
06 | Almanaques Especiales
07 | Tarjetas de presentacién Tradicional 03 02
08 | Guias de remision Oficio y otros 05
09 | Impresidn de sobres Variados
10 Formatos de las instituciones | Oficio y otros 05 10

publicas

11 | Tarjeteria variada Variados 02 01
12 | Sellos de acrilico Variados 11
Cantidad total 45 42

Fuente. Imprenta SERVIGRAFF

3.7.2. Analisis de los procesos de operaciones

a) Priorizacion de los procesos para su evaluacion

Para la identificacion de los procesos criticos, primero se

elaborara un listado maestro de procesos y subprocesos, en la que se

identificaran los factores clave y por ultimo se elaborara la matriz

seleccién ponderada, tal como se muestra a continuacioén:



b) Mapa de procesos
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En el Macroproceso podemos identificar los estratégicos, clave y

de apoyo de manera grafica.

PROCESOS ESTRATEGICOS I

MPE 001
GESTION
ESTRATEGICA

)

MPE 002

GESTION DE CALIDAD

]

VM= 2mMm=-=r0MN

Figura 20: Mapa de procesos
Fuente. Elaboracion Propia

PROCESOS CLAVE I I I I L
OPERACIONES VENTAS |
MPC 001 MPC 002
» O—)[ DISERO IMPRESION E
Inicio
2 Al
g MPC 003 MPC 004 N
[NUMERACIONH ACABADOS ]_)9 | T
PROCESOS DE APOYO | 1 I 1 E
e ViPA 001 h (c VIPE O0Z A S
L GESTION DELOS J L GESTION DE J
RECURSOS MANTENIMIENTO
c) Listado maestro de procesos
El listado de procesos contiene todos los procesos que se

muestra en el mapa de procesos.




Cuadro 13. Listado maestro de procesos
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TIPO DE PROCESO SUBPROCESO
PROCESO
CODIGO | DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
Gestion
MPE-001 o
Procesos Estratégica
Estratégicos Gestion de
MPE-002
Calidad
MPO-001 Diseno
MPO-002 Impresién
MPC-001 | Operaciones
MPO-003 Numeracion
Procesos
Misionales MPO-004 Acabado
Atencioén al
MPV-001 _
MPC-002 | Ventas cliente
MPV-002 Compras
Gestion de los
MPA-001
Procesos De Recursos
Apoyo Gestién de
MPA-002

mantenimiento

Fuente. Elaboracién propia

d) Factores Criticos

Los factores criticos o claves, son necesarios para identificar y

seleccionar el proceso critico y que pueda contestar las siguientes

preguntas:

- La mejora en el proyecto... impacta positivamente en el cliente.

- La mejora del proyecto... requiere pocos recursos.

- Enel proyecto... los problemas suceden con mayor frecuencia.

- Los costos de la mejora del proyecto... son manejables.

- La mejora en el proyecto... impacta positivamente en el negocio.
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Resultando las siguientes:

e)

Impacto en el cliente: Es la satisfaccion de los clientes, respecto a
los productos y en la imagen de la empresa en el contexto

empresarial.

Requerimientos de los recursos: Permite identificar el impacto
cuantitativo y cualitativo de las necesidades de materia prima,
materiales, insumos, recurso humano, tecnolégicos, equipamiento y

accesorios en el proceso.

Problemas frecuentes: Es la frecuencia de incomodidades,
desaciertos, conflictos, repeticiones de tareas, devoluciones,

reclamos, incumplimientos o inconformidades que se perciben.

Impacto en los costos: Es la valoracion diferenciada y significativa
en los procesos, que repercute directamente en el costo total del

producto y servicio.

Impacto en el negocio: Este factor permite analizar el efecto que
ejercen los procesos dentro del negocio.

Matriz de Seleccion Ponderada o Matriz multi criterio

Para la identificacion y evaluacion de los procesos en funcion a

los factores criticos, se realiz6 mediante la “lluvia de ideas” con la

participacion del Duefo o Gerente, trabajador mas antiguo (impresor) y

el tesista.

El resultado de la evaluacion, se tomé en cuenta el “criterio de

valoracion”, con valores del 1 al 10; 1 expresa la menor contribucién en

el éxito de la empresa y 10 expresa la mayor contribucidn en el éxito de

la empresa.



Cuadro 14. Tabla de Matriz de priorizacion

83

Factores criticos
ltem Procesos Impacto en | Requerimiento | Problemas | Impacto en | Impacto en Total
el cliente de recursos | frecuentes | los costos | el negocio
1 | Gestion Estratégica 3 5 1 3 5 17
o | Gestién de Calidad 3 3 2 4 6 18
3 | Operaciones 7 7 8 5 9 37
4 |Ventas 4 2 3 5 7 21
5 | Gestion de los Recursos 4 3 3 3 5 18
Gestion de Limpieza y
6 | mantenimiento 3 6 1 3 5 18
7 | Gestion de Informacién 4 2 3 2 3 14
Fuente. Elaboracién Propia
Del cuadro 12, concluimos lo siguiente: el “proceso critico para

la empresa” es el proceso de operaciones por disponer de una
ponderacién de 37 (el mayor peso), seguida de ventas con una
ponderacién de 21, considerando que el “proceso clave” es la mas
importante y pertinente para la investigacion.

f) Caracterizacion del proceso critico: Proceso de operaciones

Los tiempos efectivos mostrados en el proceso de operaciones
son aproximaciones, pero en la realidad hubo ciertos acercamientos, se
consideraron por motivos que era una posibilidad alcanzable, cuando se
lograban algunas situaciones técnico contextual, que se veran mas
adelante motivo de mejoras. Entonces los tiempos que se muestran en

los cuadros 15, 16, 17 y 18 son aproximaciones en el diagnostico.
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Figura 21. Flujograma de Proceso Disefio
Fuente. Elaboracion Propia
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Cuadro 15. Tabla ASME-MV del proceso de disefo

Tabla ASME - VM

IMPRENTA SERVI GRAFF

PROCESO : PROCESO DE DISENO
RESPONSABLE (DUENO): Disefiador
CONTADOR DE RECURSOS
2 | RECURSOS | RECURsOS
S |Humanos |"EMTICABLE
o , . £ 2 >
2 ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD } 4 g ] ]
= £
ElE 2
S|E|s5 |58 F
gl e |3 |3(2.]|8¢:
S|5|3|2|22|ks
|| 2| s |E8[&12
- El Vendedor recepciona el pedido del
Tomar los requerimientos de . . . h
1 ) 4 Ventas cliente, incluido los requerimientos| 13 | 10 1 1
pedido al cliente g 2
exigidos.
El vendedor verifica si el cliente cuenta
con un bosquejo de disefio propio.
2 |Revisar el bosquejo de disefio Ventas |¢Cliente cuenta con bosquejo? 5 3 1
SI: Continuar con el paso 11.
NO: Continuar con el paso 3.
3 |Esperar al disefiador Ventas El cllgnte esp.era al dnserTador, porque no 12 12
culmina actividades previas.
El Disefiador muestra al cliente las
. . " plantillas predefinidas como
4 |Mostrar plantilla al cliente Operaciones comprobantes de pago, recibos, etc...y 8 6
i asi el cliente elije uno de ellos.
En funcion a la plantilla escogida por el
5 Estab_lecer requer?mientos de Operack cliente_, ) el disefador _apunta los 9 s 1
cambio a la plantilla. oacs requerimientos de cambios que el
b cliente desea.
Se realiza los cambios de la plantilla en
Realizar los cambios en la < funcion a los requerimientos
6 plantilla Opesaciones determinados por el cliente y datos = = &
} SUNAT.
;| 7 |Esperaral cliente Operaciones |El disefiador espera al cliente. 18 15

TIPO DE
TIPO DE ACTIVIDAD VALOR
® E» DYV 3
3 < 3
258 ele = § a
€ |n|la 2
£(3|8[8%
O |& | = ||
\ 1
1
1
-
1/
1
[ ] 1
4\ 1
N
> :
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Una vez culminado el disefio del pedido,
el Disefiador muestra al cliente el
disefio para determinar si esta de
acuerdo o no.

Ventas  |¢El cliente esta de acuerdo con el disefio? 5 3 1
SI: Continuar con el paso 13.

NO: El Disefiador apunta las
observaciones del cliente, continuar con
i el paso 9.

Revisar el disefio por parte del
cliente

Recepcionar las observaciones El disefiador entiende las observaciones

[ del cliente. Operaciones del cliente. 4 2 g

El Disefiador realiza los cambios en el
A 2 _— 2 disefio en funcion a las observaciones
10 |Realizar cambios en el disefio | Operaciones N .| 13 9

del cliente y vuelve a mostrar el disefio

} al cliente. Continuar con el paso 13.

El cliente espera al disefiador, porque no

culmina actividades previas. 7]

11 |Espera al disefiador Ventas

El disefiador se encarga de ajustar a la

12 [Actuaiizareldisenio Operaciones version del software y datos SUNAT

Cuando el cliente este conforme con el

13 Icr::;;mn" disefio en papel Operaciones |disefio del pedido, se imprime el disefio| 4 2 1
en papel canson.
e o . . El disefiador envia al impresor para sus
) 14 |Enviar disefio a impresion Operaciones actividades correspondientes. 2 1
3 TOTAL 151]121 [ 1 | 1 6 1
b TOTAL DIAS APROXIMADO p | 1

Fuente. Elaboracion Propia
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Figura 22. Flujograma de Proceso de Impresién
Fuente. Elaboracién Propia



Cuadro 16. Tabla ASME del proceso de Impresién

Tabla ASME - VM

IMPRENTA SERVI GRAFF
PROCESO : PROCESO DE IMPRESION
RESPONSABLE (DUENO): Impresor
CONTADOR DE RECURSOS
2 [RRHH RECURSOS IDENTIFICABLES
g
; : i~ o &
g ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 3 3 ° ‘.‘
=
2 E 2 |=% E o
E cE e § B e BlE ° 3 '§.
BleE||as|sheqsids
~
§|5|E[3| 222 3 &
ElE[E|ls|en =_£§h_: &
El impresor se encarga de
recepcionar y verificar el disefio
Recepcionar y verificar el = segin los requerimientos para
Ope S| 1 1
disefo. Eaaases impresion. ;Cumple los requisitos?
Sl : Continuar con el paso 3.
NO : Continuarconelpaso 2
Enviar al disefiador para sus Traslado a disefador para sus
. Operaciones |correcciones de  acabado y| 2 -
correcciones cesantacién
D! :
Esperar para prepararla Doaracionas El impresor tiene que esperar, para 15 15
_iplaca iniciar |a preparacion de |a placa.
Se prepara la placa para la
4 |Prepararla placa Operaciones |insolacién respectiva, las| 11 S 1
medicionesyencaje del disefios Is
Realizar insolacion de la Opacacionss Se realizar la insolacion de la placa a A
_placa enla maquina insoladora.
Una vez la placa insolada, se
Realizar bafio quimicode la . procede a realizar el bafado
3 Ope 3 111
placa raciones quimico, preparacion formular en =
cantidades especificas combinado
Para quitar el quimicode la placa se
Realizar bafiado placa con . realiza el bafiado con agua, con
7 Ope ’ 5 1
agua raciones movimientos continuos Yy -
balanceados.
= Una vez bafado y seco la placa se
Colocariispiacs anel cllindeo Operaciones [coloca en el cilindro de Ia| 13 10

de la impresora

impresora, haciendo usode

TIPO DE TIPO DE
ACTIVIDAD VALOR
i MEEE
<
Ol c| o °>§B
22| > o
Elw| | B2
AR
ol | =8| <
1|1
\ .
A
» 1
.
A
1
1
1
1
1
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Colocarla placa en el cilindro

Una vez bafiado y seco la placa se

8 . Operaciones |coloca en el cilindro de Ia| 13 | 10
dela impresora . :
impresora, haciendo usode
Para continuar con la impresion se
3 ?repar?f maquina de Operaciones ?repara, revisando |a maquina 23 20
impresion integralmente, que todo este
conforme.
Cargar de papel a la maquina ‘ Elimpresor se encarga de alimentar
10 offsat Operaciones |todo el lote de papel bond y las 2| 5 3
copias
Se realiza las pruebas preliminares
- Realizar pruebas ) para el original, papel bond de 55
preliminares Operaciones | grs 7 2
¢Esta conforme?
Sl : Continuarconelpaso13.
Realizar las correcciones El ilmpresor dsbe de resiizar
12 — Operaciones |correcciones de acabado de| 10 | 10
impresion, encaje enelpapely
g7 - = Se realiza |a impresion offset del
13 |Realizar impresion offset Operaciones papel bond 55 zrs S0 | 45
Se realiza la verificacion de la
Realizar pruebas impresion en las dos copias.
14 |preliminares de impresiones | Operaciones | ;Esta correcto? 13| 10
de las copias. Sl: Continuar con el paso 16.
NO: Continuar con el paso 15.
Corregiry ajustar la maquina El impresor se encarga de ajustarla
15 |para la impresion de las Operaciones |maquina para la impresion de las| S 7
copias copiasly2.
16 Realiza'rla impresion final de Operaciones Se realiza Ia'impresién offset de los 100]| 90
___|lascopiasly?2 papelescopiasly2.
Se descarga el papel de la maquina
17 [AImacenar temporaimente Operaciones |en |a mesa de ayuda, para ser| 20 [ 20
en mesa de ayuda .
trasladado a numeracion.
18 Enviarlotfimpresoa Operaciones Se realiza el travs'lado del lote - 6
___Inumeracién. impreso 3 numerscion.
TOTAL 314|281
TOTAL DIAS APROXIMADO 1 : |

Fuente. Elaboracion Propia
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+ DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESOS DE NUMERACION
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Preparacién de molde
de numeracion para el
formato

Recepcionar y acomodar
en almacen de transito
lote de impresiones

Preparar maquina
impresora
tipografica

Inicio

;Conforme?

Realizar pruebas

Cargar el papel 1
a la maquima
tipografica

Realizar pruebas
preliminares de
numeracion (1)

Realizar
correcciones

;Conforme?
;Conforme basicas (1)

- Preparar
Realizar p_
p cambio de
Numeracién (1) s
numeracion

;Conforme?

c
$ preliminares de
E numeracién (3)
g 5
E | =
2 | =
o 7
- £ Realizar
9 E Realizar correcciones
8 numeracién (3) e
g bésicas (3)
2 \
o
A
PR 2R
Enviar a
acabados

Fin

cambio de
numeracién

( Preparar

Realizar pruebas
preliminares de
numeracion (2)

Realizar
numeracion (2)

Realizar
correcciones
basicas (2)

Figura 23: Flujograma de Proceso de Numeracion

Fuente. Elaboracion Propia
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Cuadro 17. Tabla ASME del proceso de numeracion

Tabla ASME - VM
IMPRENTA SERVI GRAFF
PROCESO : PROCESO DE NUMERACION
RESPONSABLE (DUENO): Impresor
CONTADOR DE RECURSOS
TIPO DE ACTIVIDAD TIPO DE
umw"ln.smo RECURSOS IDENTIFICABLES WALOR
2
o T
: " )
2 ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 5
" Pl
5|8 £ g E®DV :
s a S | =<
3 = S| e a
HI AR o3|
2| & t 2|2 2
el & 35 3 HEE
2| 2| E|S 2 &|Ela|g
i El operario numerador se encarga de
Recepcionar y acomodar en la recepcion y acomodamiento del lote
1 |almacen de transito lote de Operaciones ) ) 45 | 15 | 1 5009 (| 10009 ,.
) A de impresiones en la mesa de ayuda.
impresiones =3
Para su numeracion. ‘/

. El operario numerador arma el molde
Preparacion del molde de .

2 i Operaciones |numeracion para la maquinal 15 | 8 1
numeracion para el formato . . .
tipografica Heidelberg.
El operario numerador prepara la
Preparar maquina impresora maquina (pone a punto con el molde
3 [ repararmaq i ey | fponc 5 pus morcel 47 | 1a 1
tipografica numerador, inyecta tinta y aditivos)
para la numeracion.
Cargar el papel 1 a la maquina Se encarga del cargado y acomodo del
g | 2TRre pape UIN2 | operaciones v it 0| o 1 1

tipografica lote papel en la maquina tipografica.




Realizar las pruebas

El operacio numerador se encarga de
las pruebas preliminares para el
papel bond. ¢las pruebas estan

92

5 o . Operaciones 4 4
preliminares de numeracion (1) conformes?
SI: Continuar con el paso 7
NO: Continuar con el paso 6
Realizar correciones basicas . E o;.)?rarlo € encarga} de. corregir la
6 ) Operaciones |presion de la maquina y la| 3 3
numeracion indicada.
5 Realizar impresion numeracion Overadones La maquina se encarga de numerar la 60 -
(1) pe totalidad del papel bond.
preparar cambio de El operario se encarga de poner la
1 o a2 "
8 P - Operaciones [numeracion indicada, para el papel de| 14 13
numeracion (1)
color 1.
Se realiza las pruebas preliminares
| I | - &
Realizar pruebas preliminares ) para el papel color 1. dlas prucbas
9 xd Operaciones |estan conformes? 5 5
de numeracion (2) i
SI: Continuar con el paso 11
NO: Continuar con el paso 10
. | i ir |
Realizar correciones basicas . E o;'x‘:rano € encarga. de, corregir fa
10 2 Operaciones |presion de la maquina y la| 7 F J
numeracion indicada.
11 Realizar impresion numeracion Overaidones La maquina se encarga de numerar la 0 -
(2) pe totalidad del papel copia 1.
preparar cambio de El operario se encarga de poner la
1 -
12 P o Operaciones [numeracion indicada, para el papel de| 12 10
numeracion (2)
color 2.
Se realiza las pruebas preliminares
1 | col L e
Realizar pruebas preliminares .. para el papel color 1. ilas pruebas
13 Produccion |estan conformes? S S

de numeracion (3)

SI: Continuar con el paso 15
NO: Continuar con el paso 14
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Realizar correciones basicas

El operario se encarga de corregir la

1
1

s |
14 2

14 3) Operaciones |presion de la maquina y la| 7 7 1
numeracion indicada.
15 |Rasls i6n (3) o . La maquina se encarga de numerar la - .
ealizar numeracion peraciones |, - 12d del papel copia 2. 5000
Entregar lote numerado a Se realiza la entrega del pedido al
16 ¥ Operaciones | ® pe 7 6 10009
acabados cliente.
TOTAL 331|271
TOTAL DIAS APROXIMADO 1 p |

Fuente. Elaboracién Propia




 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE ACABADOS

Conadatcdo el
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Raalizar corta
refilado da los
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Figura 24: Flujograma de Proceso de Acabados

Fuente. Elaboracion Propia
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Cuadro 18. Tabla ASME-MV del proceso de acabados

Tabla ASME - VM
IMPRENTA SERVI GRAFF
PROCESO : PROCESO DE ACABADO
RESPONSABLE (DUENO): Acabado
CONTADOR DE RECURSOS
TIPO DE TIPO DE
g | RECURSOSHUMANOS [ RECURSOS IDENTIFICABLES ACIVIDAD | MALOR
g ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD - = 'g i
) o
- - - i —-—
HEIRNEINE: s OEMPV ||
E|E|.[S|S|8| & | 8 £ H s >3 a
8| &8 |€|E|R|%| 2 2|z AHEIRE
3 Bl 8| g8 | 2 ] ElE|3|E[2
551:@558_,3'! AEEHEE
|~ |8|&|8|&| &= = & 3 o|lé&| |8
Actividad encargada de verificar los
Recepcionar y verificar requisitos para el corte inicial antes de
1 i v Operaciones [perforacion. ¢Es conforme?. 4 2 1 5009 | 10009 1
numeracion
SI : Continuar con el paso 3.
) NO: Continuar con el paso 2. \
Comunicar y enviar a Identificado el minimo error en la
2 |numeracion el lote Operaciones [numeracion, todo el lote se envia a 2 2 1 5009 | 10009
numerado numeracion para su correccion.
Se realiza el corte del lote numerado en 1
3 |Cortar el lote numerado.| Operaciones [base a |as exigencias establecidas para| 23 | 20 | 1 S000 | 10000 1
i el perforarado.
Es la prepracion de la perforadora en
s ?repara‘rla perforadora Operaciones base.altamanoygramajf del papel 7 7 1 ¢ 1
industrial (cantidad de papel y medida de
} perforacién).
Se realiza la perforacion: cargado de
Realizar perforacion papel numerado a la maquina y se
S (bon:'l c:e‘a) ! Operaciones |perfora original y 1 copia: 138 138 1 10000 | 10000 * 1
1 2 22
yeop - Perforacion original (bond 55 grm) \
| - Perforacion, copia 2 N




El lote de impresos y perforados se
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Almacenar
. almacenan en la mesa de ayuda a la
6 |temporalmente en mesa | Operaciones . i 47 39
espera de su compaginacion o
de ayuda. -
intercalado.
Se prepara las hojas para el
. i i 1
Realizar compaginacion . co.rn.pagmado ¥ S8 .compaglr\a 5
- Operaciones |original y las 2 copias; consistente| 60 53
o intercalado . X
bond, copia 1 y copia 2, con la
numeracion coincidente.
A medida que se realiza la
compaginacion se realiza el control de
calidad, en donde se revisa si la
6 - : numeracion correlativa esta correcta
Verificar coincidencias . ) .
8 . Operaciones |de todas las hojas tanto en la original| 12 9
de numeracion (1) -
como en las 2 copias.
éNumeracion Correcta?
Sl: Continuar con el paso 10.
NO: Continuar con el paso 9.
. . Se realiza la correccion de la fallas de
9 |Corregir la falla o error |Operaciones | . . . 15 13
coincidencia de las hojas.
Realizar compaginacion . Continuamos con la compaginacion del
10| . Operaciones 30 21
o intercalado lote.
A medida que se realiza la
compaginacion se realiza el control de
calidad, en donde se revisa si la
_ - : numeracion correlativa esta correcta
Verificar coincidencias . i o
11 s Operaciones |de todas las hojas tanto en la original| 11 7
de numeracion (2) .
como en las 2 copias.
éNumeracion Correcta?
Sl: Continuar con el paso 13.
NO: Continuar con el paso 12.
. . Se realiza la correccion de la fallas de
12|Corregir la falla o error |Operaciones| . . . 12 7
coincidencia de las hojas.
Realizar compaginacion . Continuamos con la compaginacion
13 Operaciones 30 25

o intercalado

hasta la culminacion del lote.




Realizar armado de los

Una vez compaginado se realiza el
armado e igualado del conjunto de

97

14 ) Operaciones . T 30 10 200
talonarios facturas con numeracion coincidente
. de 50 juegos (Original y las 2 copias).
Se realiza la preparacion de la prensa,
Preparar la prensa para . 3 . )
15 el engomado Operaciones |que consiste en la limpieza, ajustes de | 14 9
! la manizuela y puesta de topes.
N | ivela |
16|Engomar talonarios operaciones - carga'e oteide: blocks; inivela los 40 27 200
blocks, ajusta la prensa y se engoma.
)
16 Realizar el _secado de Operaciones Se _seca los talonarios al medio 15 15 200
| los talonarios. ambiente.
)
Encargada de la preparacion del
engrampador, consistente en insertar
Preparar la . .
17 Operaciones |las grapas nivelar en la mesa de| 7 4
engrampadora = ., .
trabajo, pruebas de presion y realizar
: pruebas de emgrampado.
Emaraingarlos Se realiza el cargado y nivelado del
18[- M8 Ap Operaciones |talonario y engrampado en el lomo del| 75 64
talonarios s
) talonario hasta 3 veces.
preparar los forros de Iniciamos con la seleccion del forro,
19 P _ Operaciones [medimos, cortamos a medida y en la| 17 14 10
los talonarios g g
) cantidad requerida.
Se engoma superficialmente el lomo del
| i fi |
20|Realizar empastado Operaciones talonario, forran?os Y Sectamosicon ias 25 25
manos para el ajuste y pegado de cada
) talonario.
1 "
21|Realizar corte o refilado | Operaciones - p_repara 2 rvaquma e Corte:y, se 43 43 200
L realiza el corte final de acabado.
Realizar numeracion Realizar la numeraciéon manual de
22|secuencial en el forro |Operaciones |ordenamiento secuencial de cada| 21 17
] del talonario. talonario en el forro.
Enviar talonarios a . Culminado el pedido se envia a ventas
23 Operaciones 5 4 200
; ventas para su empaquetado.
b TOTAL 642 | 540 10 200
) TOTAL DIAS APROXIMADO 2| 2

:Fuente. Elaboracién Propia

18
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Toma de tiempos

El investigador previamente disefid un formato de toma de tiempos, tal

como se muestra en el anexo J.

Para que la muestra sea representativa, debe cumplir el requisito que
tienda a la “curva de la normal”, para esto se tomé un tamano muestral
de n = 30 tomas de tiempos y con sub muestras minimas de m = 4,
segun (Gutiérrez Pulido, Control Estadistico de Calidad y Seis Sigma,
2013).

La mecéanica usada para iniciar el muestreo y la facilidad con lo que
ingresan los trabajos a la imprenta, se tomaron muestras en total de 30 x
4 = 120 tomas de tiempo en el lapso de seis (6) meses estimado por el
investigador, haciendo un equivalente mensual a 20 tomas de tiempo por

mes, tal como se muestra en el cuadro 30.

Para la toma de tiempos, se usé un cronometro digital, un tablero de
control y el formato de tomas de tiempo.

Como estrategia de observacion, no fue exactamente en el lugar del
trabajo, se realizd a una distancia prudente, para no causar alteracion de
los datos en la ejecucion de las tareas.

g) Actividades que no generan valor

En los procesos de diseho, impresion y acabados se generan
duplicidad de tareas y tiempos de espera del cliente y de los
colaboradores. Para el caso del “disefio” durante el control y chequeo
de calidad, intervienen los vendedores, cliente y el disenador; de la
misma forma en los “acabados”, durante la “impresidon” no se
manifiesta con claridad en la eleccién de los colores de los papeles

(elegidos por el cliente o por la empresa) y en “encuadernacion” se
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muestran tiempos perdidos por realizar otras actividades no

programadas.

Diseio

En este caso se genera cuellos de botellas (acumulacion de
trabajos) y tiempos de espera del cliente (participa en el proceso) y

el disenador para la ejecucién de la siguiente actividad.

Participacion en el proceso:

Disefnador, personal de ventas o dueiio y el cliente

La dificultad es que necesariamente tienen que estar los 03 para

realizar el disefio. Generalmente participa disefiador y cliente.

Cuellos de Botella: Tiene acumulados en promedio diario 7
disenos, de las cuales alcanza concretar 4, la diferencia lo logra
haciendo sobretiempo generando costos adicionales o es culminado

al dia siguiente retrasando los productos del dia.

Tiempos de espera: Segun el andlisis realizado a la tabla ASME, el
tiempo de espera total es: 49 min dato importante con la posibilidad

de eliminarlo.

Transporte: Esta actividad se realiza para entregar el producto en

proceso a impresion, tiene una duraciéon de 2 min.
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Cuadro 19. Actividades que no generan valor en el disefio

Item | Actividades que | Actividad | Propietario | Tiempo
no generan valor (min)
01 3 Espera Cliente 14
02 7 Espera Cliente 18
03 11 Espera Disefnador 17
04 14 Transporte | Disenador 2
Total 51

Fuente. Elaboracién propia

Impresion
Participan en el proceso: El impresor

Tiempo de espera: Es el tiempo necesario para iniciar la
preparacion de la placa, los motivos son el desabastecimiento o la
no atencién a tiempo de las placas y los insumos respectivos. Este
tiempo en promedio es: 15 min.

Almacén transitorio: Antes de enviar a numeracion se realiza una
descarga temporal en la mesa de ayuda, el tiempo promedio es de:

20 min, tiempo muy significativo.

Transporte: Esta actividad se realiza para entregar el lote impreso a

numeracion, tiene una duracién de 7 min.
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Cuadro 20. Actividades que no generan valor en impresion

Item | Actividades que | Actividad | Propietario | Tiempo

no generan valor (min)

01 3 Espera Impresor 15
Almaceén

02 17 o Impresor 20
transitorio

03 18 Transporte | Impresor 7

Total 42

Fuente: Elaboracién propia

Cuellos de botella:

El envio de aproximadamente 4 disefios la que ocasiona un cuello
de botella porque no se puede atender, sabiendo que existe 02
maquinas offset, 3 impresores y 2 ayudantes.

Numeracion
Participan en el proceso: 01 impresor

Almacenaje transitorio: al inicio se recepciona en un almaceén
temporal (mesa de ayuda) antes de iniciar la numeracion, tiempo

estimado de 45 min.

Transporte: Esta actividad se realiza para entregar el lote impreso y

numerado a acabados, tiene una duracién de 7 min.

Cuadro 21. Actividades que no generan valor en la numeracién

Item | Actividades que | Actividad | Propietario | Tiempo
no generan valor (min)
Almaceén
01 1 o Impresor 45
transitorio
02 16 Transporte | Impresor 7
Total 52

Fuente: Elaboracion propia
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Cuellos de botella:

El envio de aproximadamente 2 trabajos (lote de impresos)
ocasiona cuellos de botella, existen trabajos anteriores y los recién
llegados de igual manera, sabiendo que existe 02 equipos offset y 3
impresores y 2 ayudantes.

Acabados

Participan en el proceso: 01 colaborador: Cortador, compaginador
y encuadernador (CCE).

Almacenaje transitorio: Se almacenan a la espera de enviar a
compaginar, motivos no hay disponibilidad de personal, tiempo de

almacenaje 47 min.

Transporte: Esta actividad 2 se realiza en caso de fallas, para
reenviar a numeracion, tiene una duracién de 2 min; la actividad 23
es para enviar a ventas para su entrega final, tiene una duracién de

5 min.

Cuadro 22. Actividades que no generan valor en acabados

Item | Actividades que | Actividad | Propietario | Tiempo
no generan valor (min)
01 02 Transporte CCE 2

Almacén
02 06 o CCE 47
Transitorio

03 23 Transporte CCE 5
Total 54

Fuente. Elaboracion propia
Cuellos de botella
Al inicio y durante el proceso se manifiestan las acumulaciones o

almacenamiento de productos, las cuales impiden el buen

desempenio del colaborador y la maquinaria, estas no son
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documentadas. Por la diversificacion de sus funciones del personal
(secretaria), por la que deja trabajos abandonados o en espera de

SUS procesos.
h) Identificacion de los problemas

Se identificaron todos los problemas involucrados, para esto
participaron en una reunién coordinada, el (1) administrador, (2) ventas,
(2) operaciones y el (1) investigador. Para la construccion se usé la
herramienta de “lluvia de ideas”, se preguntd y listd a los participantes la
incidencia mas significativa de los problemas en el area respectiva, el

resultado se muestra en el cuadro 26 y figura 25.

Cuadro 23. Frecuencia de significancia de problemas

Iltem Problemas Significancia

01 Devoluciones (reprocesos) 2

02 | Devoluciones productos en proceso

03 | Devoluciones producto final

04 | Cuellos de botella (acumulacién de tareas)

05 Almacenes transitorios

06 | Tiempo de espera

07 | Traslado a la siguiente actividad
08 | Otros

= o O O W N N

Fuente. Elaboracién propia
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Figura 25. Pareto (80/20) para la significancia de problemas
Fuente. Elaboracién propia

Segun esta herramienta es indispensable considerar el 80% de

todos los problemas manifestados, De la que concluimos que los

problemas puntuales son:

 Almacenes transitorios

» Tiempos de Espera

* Cuellos de botellas

» Traslado a la tarea predecesora



i) Identificacion de las Causas de problemas

Almacenes transitorios
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA / Almacenes Transitorios
Imprenta SERVIGRAFF - Sector de Produccion

EQUIPO DE TRABAJO: Propietario de la Imprenta

Hombre Madaquina Entorno

Deficiencia en la
iluminacién

Baja produccion del

personal Equipos insuficientes

Exceso de Trabajo (mas
de 8 hrs)

Insuficiente personal

Almacenes

Transitorios

—

Inexistencia de estandares
de tiempo

Deficiencia en la
planificacion de tareas

Alta acumulacién de
productos en proceso

Alta acumulacion de
tareas

Alta exigencia de
priorizacion de tareas
por los clientes

Material Método Medida

Figura 26. Diagrama de Ishikawa - problema de almacenes transitorio
Fuente: Elaboracién propia



Espera de Clientes y Personal
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA / Espera de los clientes y el personal

Hombre

Deficiencia en la
atencion al cliente

No entiende los
requerimientos del
producto

Personal sin motivacion

Fallas en la maquinaria

Imprenta SERVIGRAFF - Sector de Produccion

EQUIPO DE TRABAJO: Propietario de la Imprenta

Maquina

Falta de
mantenimiento —_—

—
Ambiente reducido

Entorno

en proceso

Deficiencia en el
abastecimiento

Acumulacion de productos =%

Deficiencia n el disefio de
tareas (participa en cliente)

Deficiencia en los
medios de
comunicacién

Desconocimientodela —%
produccion del personal

Inexistencia de
planificacion de
mantenimiento

Material Método Medida

Esperade los
clientesyel

personal

Figura 27. Diagrama de Ishikawa para el problema de Espera de los clientes almacenes transitorios personal colaborado

Fuente. Elaboracién propia



Cuellos de botella
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA / Cuellos de Botella

Imprenta SERVIGRAFF - Sector de Produccion

EQUIPO DE TRABAJO: Propietario Imprenta

Hombre Maquina

Fallas en la maquinaria
Exceso de tareas ,
y equipo
Continuidad con las
buenas practicas
tradicionales

Asesorias a los colegas de
trabajo

Entorno

Deficiencia en el Exceso de movimientos y

abastecimiento traslado del personal
Falta de plan de
contingencia ante
eventos no comunes

Desconocimiento de la
planificacion de tareas

Material Método

Desconocimiento de los
tiempos de ejecucion de las
tareas

Medida

—p

Cuellos de Botella

Figura 28. Diagrama de Ishikawa para el problema de Cuellos de Botella
Fuente. Elaboracion propia



. Transporte a la tarea predecesora
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Hombre

Incomprensién para el
traslado de materiales
y productos

Distraccién en el
traslado de materiales
y productos

Imprenta SERVIGRAFF - Sector de Produccién

EQUIPO DE TRABAJO: Propietario Imprenta

Maquina Entorno

Interrupcion de los
clientes en el drea de
trabajo

Entrega incompletaala —%
tarea siguiente.

organizar el traslado

Material

Poco espacio para el

Exceso de tiempo para

Demasiada variabilidad de =%
tiempos para su ejecucion

Inexistencia de medios de
control para el traslado

traslado

Método Medida

Traslado a la
actividad

predecesora

Figura 29. Diagrama de Ishikawa para el problema de Transporte a la tarea predecesora

Fuente. Elaboracion propia
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j) Jerarquizacion de las Causas de problemas

Para la evaluacion de las causas, se recurre a la herramienta de
Pareto, basicamente con la participacion de 04 involucrados
directamente relacionados con el tema de interés. La mecénica es la
siguiente, se elige una ponderacion de 1 al 10; se considera un puntaje

de 10 la que tiene mayor impacto en el evento y 1 el minimo impacto.
+ Almacenes transitorios
Las causas son extraidas de la figura 27.

Cuadro 24. Jerarquizacién de causas

Participantes

Item Causas Puntaje
1 2 3 4 )

1 |Baja produccion del personal 8 7 7 6 28

2 |Exceso de trabajo 8 9 8 9 34

3 |Insuficiente personal 3 4 2 2 11

4  |Equipos insuficientes 7 2 2 1 12

5 |Deficiencia en la iluminacion 3 1 1 1 6

6 |Inexistencia de estandares de tiempo 9 9 10 10 38

7 |Deficiencia en la planificacion de tareas 10 9 10 10 39

8 |Alta acumulacion de tareas 6 9 9 9 33
Alta exigencia de priorizacion de tareas

9 |de los clientes especiales 7 8 9 8 32
Alta acumulacion de productos en

10 |proceso 7 8 6 8 29

Fuente. Elaboracién propia
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Diagrama de Pareto Volver a Tablas de
Frecuencia

m——Causas —— Frecuencias acumuladas |
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planificacion estandares detareas priorizacion de productos del personal iluminacién
de tareas  de tiempo de tareasde en proceso
los clientes
especiales

Figura 30. Diagrama de Pareto para la jerarquizacion de causas del
problema
Fuente. Elaboracion propia

Causas

Es indispensable considerar las causas que se encuentren dentro
del 80%, para nuestro caso tomamos la decision dentro del 78%, tal
como se muestra en el Cuadro 24 y Figura 30.De la que concluimos que
las causas mas pertinentes por su grado de jerarquia al mencionado
problema son:

Deficiencia en la planificacion de tareas
Inexistencia de estandares de tiempo
Exceso de Trabajo de los colaboradores
Alta acumulacion de tareas

N N NN

Exigencia de priorizacion de las tareas de los clientes

especiales.

AN

Acumulacién de productos en proceso.
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- Espera de clientes y personal

Las causas son extraidas de la figura 26.

Cuadro 25. Jerarquizacion de causas de Espera

Participantes

m a Puntaje
Itei Causas 1 2 3 7 j

1 ||Deficiencia en la atencién al cliente 9 8 5 10 32
No entiende los requerimientos de!

2 - 5 6 8 5 24
producto

3 |Personal sin motivacion /4 7 3 8 25

4 |Fallas en la maquinaria 4 7 3 2 16

5  |Falta de mantenimiento 4 7 3 5 19

6 |Ambiente reducido 4 7 5 7 23

7 |Acumulacion de productos en proceso 8 7 10 10 35

8 |Deficiencia en ef abastecimiento 4 3 4 6 17
Deficiencia en el disefio de tareas

9 (participa el cliente) 9 7 9 10 35
Deficiencia en los medios de

10 comunicacion 8 7 9 8 32
Inexistencia de planificacion de

. mantenimiento 4 8 6 7 25
Desconocimiento de la producccion del

. personal 8 8 9 9 34

Fuente. Elaboracion propia

Diagrama de Pareto Volver a Tablas de
Frecuencia
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Figura 31. Diagrama de Pareto para la jerarquizaciéon de causas del

problema

Fuente: Elaboracién propia

Es indispensable considerar las causas que se encuentren dentro
del 80%, para nuestro caso tomamos la decision dentro del 76%, tal

como se muestra en el cuadro 25 y figura 31. De la que concluimos que
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las causas mas pertinentes por su grado de jerarquia al mencionado

problema son:

Acumulacién de productos en proceso
Deficiencia en el disefo de tareas
Desconocimiento de la produccién del personal
Deficiencia en la atencién al cliente

Deficiencia en los medios de comunicacion
Personal sin motivacion

Inexistencia de planificacion de mantenimiento

AN N N N Y R N N

No entiende requerimientos del producto

« Cuellos de botella

Las causas son extraidas de la figura 28.

Cuadro 26. Jerarquizacion de causas Cuellos de Botella

Item Causas Eaticirantes Puntaje
1 2 3

1 |Exceso de tareas 9 8 6 9 32

2 Coqthuldad con las buenas practicas 8 4 6 9 97
tradicionales

3 |Asesorias a los colegas de trabajo 7 4 2 8 21

4 |Fallas en la maquinariua y equipo 3 4 2 B 13

5  |Deficiencia en el abastecimiento 2 3 2 - 1

6 Exceso de movimientos en el traslado 8 7 7 ; 29
del personal

7 Falta de contingencia ante eventos no 6 5 5 8 24
comunes

8 Desconocimiento de planificacion de 8 6 8 10 2
tareas
Desconocimiento de los tiempos de

9 ejecucion de tareas 9 5 8 10 32

Fuente. Elaboracién propia
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Diagrama de Pareto Volver a Tablas de
Frecuencia
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Figura 32: Diagrama de Pareto para la jerarquizacion de cuellos de
botella del problema
Fuente. Elaboracién propia
Es indispensable considerar las causas que se encuentren dentro
del 80%, tal como se muestra en el cuadro 26 y figura 32. De la que
concluimos que las causas mas pertinentes por su grado de jerarquia al

mencionado problema son:

Exceso de tareas

Desconocimiento de planificacidén de tareas
Desconocimiento de tiempos de ejecucion de tareas
Exceso de movimientos en el traslado del personal

Continuidad con las buenas practicas tradicionales

NN N NN

Falta de contingencia ante eventos no comunes
- Transporte a la tarea predecesora

Las causas son extraidas de la figura 29.



Cuadro 27. Jerarquizacion de las causas del Transporte a la
tarea predecesora

Participantes
Item Causas Puntaje
! 1 2 3 a untaj

1 Incom_presron para el traslado de los 4 8 8 9 29
materiales y productos

9 Distraccion en el traslado de materiales 4 8 8 9 29
y productos

3 Inlerrup;ién de los clientes en el area g 4 9 8 20
de trabajo

4 Entrega incompleta a la tarea 3 1 9 4 10
predecesora

5 Inexistencia de medios de control para 2 2 4 4 12
el traslado

6 : 2 5 3 B 14
Poco espacio para el traslado
Cvraan da tiamna nara arnanizar al

7 [Exceso de tiempo para organizar el 1 2 2 2 7
traslado

8 Dem_a5|aq? variabilidad de tiempos para 8 5 8 6 28
Su ejecucion.

Fuente. Elaboracion propia

25%

Diagrama de Pareto
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Figura 33. Diagrama de Pareto para la jerarquizacion de Transporte
a la tarea predecesora
Fuente. Elaboracion propia
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Es indispensable considerar las causas que se encuentren dentro

del 80%, para nuestro caso tomamos la decision dentro del 71%, tal

como se muestra en el cuadro 27 y figura 33. De la que concluimos que

las causas mas pertinentes por su grado de jerarquia al mencionado

problema son:
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v" Incomprension para el traslado de materiales y productos.
v" Distraccion en el traslado de materiales y productos.
v' Demasiada variabilidad de tiempos para su ejecucion.

v Interrupcion de los clientes en el area de trabajo.
3.7.3. Plan de mejora

Una vez identificado las causas priorizaremos las mas relevantes
con la finalidad de concentrar los esfuerzos para las mejoras. Esto es
con la finalidad de no gastar recurso en actividades que no influyan

directamente en las mejoras o su influencia es minima.

Identificacion de propuestas de mejora

- Priorizacion de las causas

De la figura 25, obtuvimos los cuatro problemas principales, de las
figuras del 30 al 33 las causas especificas de los procesos, tal como se
muestra en el cuadro 28:

Cuadro 28. Priorizacién de las causas de los problemas

Item | Problemas Causas

Acumulacion de productos en proceso

Deficiencia en el disefo de tareas

Desconocimiento de la produccion del personal

01 Tiempos de | Deficiencia en la atencidn al cliente

Espera Deficiencia en los medios de comunicacién

Personal sin motivacion

No entiende requerimientos del producto

Inexistencia de planificacién de mantenimiento

Deficiencia en la planificacién de tareas

Inexistencia de estandares de tiempo
Almacenes

02 o Exceso de Trabajo de los colaboradores
transitorios

Alta acumulacion de tareas

Exigencia de priorizacion de las tareas de los
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clientes especiales.

Acumulacion de productos en proceso.

Cuellos de
03
botellas

Exceso de tareas

Exceso de movimientos en el traslado del
personal

Desconocimiento de planificacién de tareas

Continuidad con las buenas practicas
tradicionales

Desconocimiento de tiempos de ejecucién de
tareas

Falta de contingencia ante eventos no comunes

Traslado a la
04 tarea

predecesora

Incomprension para el traslado de materiales y
productos.

Distraccion en el traslado de materiales y
productos.

Demasiada variabilidad de tiempos para su

ejecucion.

Interrupcion de los clientes en el area de trabajo.

Fuente. Elaboracion propia

La gerencia determiné trabajar sobre las dos primeras causas de

los problemas, indicando por cuestiones de recursos: humanos, tiempo,

materiales y priorizacién de los objetivos empresariales.

- Propuestas de mejora

El resultado de la técnica de “lluvia de ideas”, con la participacion

de todos los involucrados desde el Duefio — gerente hasta el personal de

acabados, incluido el tesista (moderador), ante la pregunta, ;Cudales son

las propuestas de mejoras, a las causas identificadas?, respondieron lo

siguiente:

* P1. Planificar tareas a controlar

» P2. Determinar tiempos estandares
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* P3. Disminuir el tiempo de espera en disefo, impresion,
numeracién y acabados

« P4. Corregir error en disefio, impresién, numeracion y
acabados.

» P5. Racionalizar impresora

* P6. Asignar tareas de acuerdo a tipo de impresora

» P7. Capacitar al personal en traslado de materiales

» P8. Sensibilizar al personal

* P9. Implementar una PC y un personal para el disefio

* P10. Implementar un formato visible de requerimiento cliente

« P11. Capacitar al personal de ventas para suplir estas
dificultades en la toma de datos técnicos. de los clientes

* P12. Incorporar un tablero visible de control de operaciones.

» P13. Redistribuir los equipos y maquinarias en operaciones.

» P14. Redistribuir el funcionamiento de otra impresora offset

Previa una evaluacién consensuada, se considera como
posibles implementaciones de mejora desde P1 hasta P8, la

que seran evaluadas y consideradas en el cuadro 29.
— Planes de mejora

Una vez identificado las causas y planteado las mejoras
elaboramos un cuadro, a la que denominamos plan de mejora, tal como

se muestra en el cuadro 29.
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. ‘e . Indicador de . . .
Problema Causa raiz Objetivo de mejora mejora Responsable Inicio Fin Prioridad
Deficiencia en la Planificar tareas a Tablero de control N
L Duefio-gerente | Permanente Permanente 1
planificacién de tareas controlar de tareas
Almacenes Tiempos estandar de
transitorios , , — disefio, de
Inexistencia de Determinar tiempos . L .
. . . impresion, Duefio-gerente | Mes 1 Mes 6 1
estandares de tiempos estandares -
numeracion y
acabados
Disminuir el tiempo de
Acumulacién de productos espera en disefio, N Menor tiempo de | Disefiador Mes 1 Mes 3 1
Espera de lientes y €n proceso impresion, numeraciény | espera en promedio
acabados.
personal
S o Corregir error en disefio, | Personal N
Deficiencia en el disefio | . o - - Duefio -
impresion, numeracion y | sensibilizado y Mes 1 Mes 3 1
de tareas . gerente
acabados. capacitado
Exceso de tareas Racionalizar impresora Entrega a tiempo Impresores | Permanente Permanente 3
Cuellos de botella o . |mpresoras con .
Desconocimiento de Asignar tareas de acuerdo Duefio —
o . . tareas acorde a sus Permanente Permanente 3
disefio de tareas a tipo de impresora o gerente
caracteristica
Incomprension para el Capacitar al personal en Duefio -
traslado de materiales y P Perso Personal capacitado Mes 1 Mes 3 3
traslado de materiales gerente
productos.
Transporte de tares — —
P Distraccion en el traslado ;
de materiales y productos | gengipjiizar al personal Personal Duefio - Mes 1 Mes 3 3
sensibilizado gerente

Fuente. Elaboracién propia
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Este cuadro fue elaborado con los interesados; para la identificacién de

cada una de las columnas, se tuvo en cuenta la pertinencia y la

priorizacién de la empresa. Las prioridades fueron identificadas por la

empresa, en este caso el duefo gerente considera la utilizacion de

recursos y el plazo de ejecucion, como elementos de decision para su

cumplimiento. Para el efecto se trabajarda exclusivamente con los de

prioridad 1. A continuacion se realiza algunas aclaraciones de:

Planificar las tareas: Para la ejecucién y cumplimiento se recurre al
diseio y uso de un Tablero de control, de acuerdo a los
requerimientos del proceso de diseio e impresion, para la
priorizacién de las tareas.

Determinacioén de tiempos estandar de impresion, numeracion y
acabados: Es la determinacion de los tiempos de ejecucién de las
diferentes tareas en operaciones.

Disminuir el tiempo de espera en disefio, impresion,
numeracion y acabados: |a finalidad es que los tiempos de espera
son actividades que no son necesarias y que no agregan valor, y es
posible eliminarlas.

Corregir errores en disefo, impresion, numeracion y acabados:
Estd enfocado a la ejecucion de tareas tales como duplicidad de
tareas, deficiencia en el entendimiento entre jefe y colaborador.
Personal capacitado: Se priorizara para el personal que ingresa a
la empresa, pero no son de prioridad.

Personal sensibilizado: Para todo el personal incluido los que

trasladan el material, pero no son prioridad.

3.7.4. Implementacion o ejecucion de los planes de mejora de

procesos

La mejora de los procesos, permitira optimizar los procesos para

apoyar su politica y estrategia de satisfacer plenamente las
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necesidades del cliente, generando cada vez mayor valor a sus clientes
y a otros grupos de interés.

Para la implementacion de los planes de mejora de procesos se
consideré a los cuatro procesos establecidos, ambos dispones de
actividades de mejora a propuesta del equipo. Para el caso se trabajara
sobre los cuatro objetivos de prioridad 1 del cuadro 32.

a) Objetivo de mejora 1: Planificar tareas a controlar

Para controlar las tareas se disefid y construyé un “tablero de
control de tareas” en el drea de operaciones, para los procesos de

diseno (anexo K) e impresiones (anexo L).

Caracteristicas del tablero de control de tareas para el proceso

de disefo:
Descripcion de produccion:

» La cantidad de blocks o talonarios

» Especifica la cantidad de bond por talonario.

» Tamano, "4 oficio, 1/8 oficio, 1/3 oficio, 2 oficio, tamafo A4 y
tamano oficio.

» Tipo de papel: bond 56 grs., bond 60 grs, bond de 80 grs papel
copia color especifico o papel periddico color especifico.

* Un solo color negro, colores escogidos (puede ser dos colores
cuerpo un color y numeracion y pie de imprenta otro color) o full

color.
Descripcion de Avance de tarea

» Diseno, se refiere a la elaboracién del disefio en su totalidad, se
puede considerar y no se culmina, el porcentaje de avance.
* Prueba 1, en esta fase se visualiza y se imprime, para que

grupo de interés revise.
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- Definitiva; Similar al caso anterior se visualiza, o modifica y se

imprime, para que el interesado lo valide.

Caracteristicas del tablero de control de tareas para el proceso

de impresiones o produccion:

Para el caso de impresiones es muy similar, agregandose algunas

caracteristicas tales como:

» Devoluciéon (motivo), cuando exista devoluciones del area de
impresiones, es necesario saber el o los motivos, por la cual
devuelven el disefio.

« Orden de prioridad, por el tipo de trabajo es pertinente
considerar orden de trabajo, exigencia y puntualidad, para esto

se ha clasificado tal como:

v' 1 =urgente critico = max. 1 dia

v’ 2 =urgente =1.5a2dias

v 3=alto = 2ad3dias

v' 4 = Normal =4 dias

v 5=Bajo = tome su tiempo max. 10 dias.

La ubicacion del tablero de diseino, esta se encuentra a la derecha
del disefiador, en su mesa de trabajo. Una muestra del tablero es la
figura 34.

El encargado de dejar las tareas es ventas y el disenador

realiza y anota sus avances.

A su vez se identificaron especificamente detalles en cada

uno de los procesos.
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Figura 34. Tablero de control de tareas de disefio
Fuente. Elaboracién propia

Figura 35. Lugar de ubicacién del tablero de control
Fuente. Imprenta SERVIGRAFF

La ubicacion del tablero de operaciones o planta, esta se
encuentra a la derecha de la maquina insoladora, porque todos los
colaboradores de planta tienen acceso a la informacion y pueden
hacer el seguimiento de las tareas y sugerir a ventas los tiempos de

conclusion de tareas.

Ventas o duefo de la empresa son los encargados de apuntar

las tareas en el tablero.
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Figura 36. Tablero de control de tareas de operaciones
Fuente. Elaboracion propia

Figura 37. Lugar de ubicacién del tablero de contrd ‘
Fuente. Imprenta SERVIGRAFF

b) Objetivo de mejora 2: Determinar tiempos estandares

Para la determinacién de los tiempos estandar, primero se calculd
el tiempo de ciclo, aquel tiempo real de ejecucién del proceso, donde
se incluye los tiempos de actividades efectivas mas las diversas
ocurrencias tales como movimientos, atencion a los quehaceres

biolégicos, movimientos corporales en exceso, atencion a tareas que no
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son las pertinentes entre otras. En cambio el tiempo efectivo o tiempo
estandar, es aquel tiempo ideal de ejecucion de tareas. Estos tiempos

se muestran en los cuadros 42 al 45 de manera resumida.

Para esto se tuvo que usar un cronometro normal y un tablero de
toma de tiempos (formato), a su vez se elabora en un lapso de 6 meses

con una muestra mensual.

Cuadro 30. Determinacion de tiempo de ciclo del proceso de
impresiones (min)

Mes Muestra o Mediciones

subgrupo 1 2 3 4 Prom

1 289 | 293 | 294 | 288 | 291.00

2 280 282 280 282 281.00

01 3 286 | 294 | 287 | 293 | 290.00
4 244 248 244 244 | 246.00

5 285 | 275 | 284 | 276 | 280.00

6 283 287 282 284 | 284.00

7 277 260 264 267 | 267.00

02 8 246 250 245 243 246.00
9 284 278 276 276 | 281.00

10 288 | 290 | 291 287 | 289.00

11 281 291 291 289 288.00

12 278 | 281 276 | 277 | 278.00

03 13 279 281 278 282 280.00
14 294 288 289 293 291.00

15 270 | 273 | 270 | 271 | 271.00

16 291 280 | 277 | 280 | 282.00

04 17 290 | 288 | 291 287 | 289.00
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18 299 | 293 | 294 | 298 | 296.00

19 291 293 | 289 | 295 | 292.00

20 245 | 251 245 | 243 | 246.00

21 283 | 287 | 282 | 284 | 284.00

22 251 250 | 241 242 | 246.00

05 23 297 | 289 | 294 | 292 | 293.00
24 291 289 | 293 | 291 | 291.00

25 275 | 278 | 273 | 274 | 275.00

26 285 | 285 | 287 | 287 | 286.00

27 248 | 244 | 246 | 246 | 246.00

06 28 290 | 292 | 293 | 289 | 291.00
29 298 | 293 | 295 | 295 | 295.00

30 294 | 296 | 296 | 294 | 295.00

279.00

Fuente. Elaboracién propia

Para determinar el tiempo estandar se considera los siguientes

criterios:

Tiempo en las mejores condiciones libre de desperdicios de
recursos, de demoras, espera y otros.

Tareas ejecutas por el de mayor experiencia.

Magquinas y equipos funcionando correctamente.

Sin perturbaciones externas.

La situacion que amerita, se manifiesta cuando todos los
elementos necesarios se encuentran a disposicion del
colaborador 'y no hacen consultas, se dedican

disciplinadamente al proceso.
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Resultado:

= El tiempo estandar para el proceso de impresiones es: 246 min.
= El mismo procedimiento se realiz6 para los demas procesos, el

resumen se muestra en el cuadro 31:

Cuadro 31. Tiempo estandar de los procesos

Tiempo de Tiempo
ltem Proceso ciclo mejorado | estandar
(min) (min)
01 Disefo 102 77
02 Impresiones 279 246
03 Numeracion 286 256
04 Acabados 595 501
1262 1080
Tiempo total

2.63 dias 2.25 dias

Fuente: Elaboracién propia

movistar & © ¥ ¥ B - il 51 %@ ) 11:56 a. m

Alarma Relojes Cronémetro Temporiza...

00:00.00

Figura 38. Reloj de control de tiempos
Fuente. Utilizacion de los analistas de métodos
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Figura 39. Tablero de control de tiempos
Fuente. Elaboracion propia

c) Objetivo de mejora 3: Disminuir el tiempo de espera y
almacenes transitorios en disefo, impresion, numeracion y
acabados

Para este objetivo se tuvo que realizar procedimientos que
impacten en la disminucion de tiempos de espera y la eliminacion de los
almacenes transitorios, a continuacion veremos en cada uno de los

procesos:
- Proceso de disefo

Se eliminaron por completo las actividades de espera, se muestra en
el cuadro 32.
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Cuadro 32. Tiempos disminuidos de Disefno

tem | Mamere de | actividad T:;Tnpf
01 3 Espera 14
02 7 Espera 18
03 11 Espera 17
Total 49

Fuente. Elaboracién propia

Procedimientos:

v

v
v

v

Espera 1: Para esto se consideré lo siguiente:

Actividad de espera al cliente, para su actualizacién del
diseno, cuando el cliente trae su disefio propio.

El vendedor recibe el archivo digitalmente para
entregarlo al disenador.

Se comunica al cliente, que se le llamara oportunamente
para la verificacion de la actualizacion del disefo.

Una vez actualizado el disefio, se comunica al cliente

para que se acerque para la verificacion.

Espera 2: Para esto se consideré:

Cuando se tiene que elaborar el disefio.

El vendedor verifica la tarea o tareas del disefiador, para
indicarle al cliente su traslado al disefador: Si esta
ocupado: indica que se regrese y se le llamard; y si no

esta ocupado se le hace pasar directamente.

Espera 3: Para esto consideré:

En la actividad de “realizar el disefio con cambios en
la plantilla”, el disefador inicia su tarea sin la
participacion del cliente, para la efectiva realizacion se
solicita todos los detalles técnicos en la “hoja de
tareas”, culminado esto se llama por teléfono al cliente
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para su constataciéon o verificacion. Se muestra en el

cuadro adjunto.

Logo se muestra
en el ysb, archivo

senvigraf.

Se adjunta
autorizacion, priorizar
20/100 blocks

Tamafio 36 pios
News Roman

Blocks de 50 und.
bond 55 blanco,
pericdico celeste y
amarilo

perforado horizontal,
para el 15.05.16, 7 pm

03 colores:

* Logoynombre de empresa ROJO.
+ Encuadee genersl AZUL CELO
* RUC, numeracién y emisor VERDE

Figura 40. Hoja de tareas con sus requerimientos minimos
Fuente. Elaboracion propia

Proceso de impresién

Se eliminaron las actividades de espera y almacén transitorio, tal

como se muestra en el cuadro 33.

Cuadro 33. Tiempos disminuidos de Impresiones

Numero de - Tiempo
ltem Actividad Actividad (min)
01 3 Espera 15
Almacén
02 17 o 20
transitorio
Total 35

Fuente. Elaboracion propia
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Procedimientos:

. Espera 1: Para preparar la placa

v' Los materiales para la preparacion de la placa deben de
anticiparse:

» El propio trabajador debe de solicitar el
abastecimiento de materiales, accesorios e insumos
para su cumplimiento.

> La autorizacion debe de ser del duefio o ventas, este
trato es bajo seguimiento del tablero de control de
produccion.

. Almacén transitorio 1: En la mesa de ayuda de

impresiones

v' La politica de traslado de productos directamente a la
maquina de numeracién, culminado la tarea de

impresiones, tal como sale de la maquina offset.
Proceso de numeracion

Se eliminaron las actividades de espera y almacén transitorio, tal

como se muestra en el cuadro 34.

Cuadro 34. Tiempos disminuidos de numeracion

Numero de - Tiempo
ltem Actividad Actividad (min)
Almacén
01 1 o 45
transitorio
Total 45

Fuente. Elaboracién propia
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Procedimientos:

. Almacén transitorio 1: En la mesa de ayuda de
impresiones

v El lote que ingresa, se debe de trasladar exactamente a
la mesa de trabajo de la maquina.
v Se debe de controlar los tiempos estimados, de tal

manera que la espera sea minima o cero.

Proceso de acabados

Se elimind la actividad de almacén transitorio, tal como se muestra
en la cuadro 35.

Cuadro 35. Tiempos disminuidos de Acabados

Numero de - Tiempo
ltem Actividad Actividad (min)
Almacén
01 06 o 47
Transitorio
Total 47

Fuente: Elaboracién propia

Procedimientos:
. Almaceén transitorio 1: De la tarea de perforacion

v Culminado la tarea llevarse directamente a
compaginacion o compaginarse.

v' Esta tarea depende de la cantidad de trabajo. Si hay
poco trabajo, tarea de que debe de hacerlo un solo
trabajador, pero si existe mucho trabajo, se dividen las
tareas: un colaborador para cada una de las tareas de
acabados tales como para perforacion, compaginacion y
acabado final.
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v' Se debe de estimar los tiempos para la ejecuciéon de las
tareas para que ningun sub producto se encuentre en
espera (almacén transitorio), o se minimice los tiempos
de espera.

Resumen de la disminucion de tiempos

La disminucion de tiempos esta referida al tiempo de ciclo, con todas
las actividades posibles de disminuir como veremos cuando se
determinen y se ejecuten los tiempos estandar en el punto 3.7.5.
(Objetivo 4: Corregir errores en disefio, impresién, numeraciéon y

acabados.)

Cuadro 36. Resumen de tiempos de ciclos disminuidos

Activida | Tiempo | Tiempo | Tiempo | % de
des de ciclo | de ciclo | disminu | dismin
Item Proceso e . . . ‘s
elimina | anterior | mejora idos ucion

das (min) (min) (min)
01 Disefio 03 151 102 49 | 3245
02 Impresion 02 314 279 351 1115
03 | Numeracion 01 331 286 451 13.60
04 Acabados 01 642 595 47 7.32
07 1438 1262 176 | 12.23

Fuente: Elaboracién propia

Es un resultado bastante significativo considerando que se
disminuye un 32.45% el proceso de disefio y el de menor
significancia es el proceso de acabados; por lo que el resultado
desde la perspectiva del tiempo de ciclo es muy significativa, es
decir se logré mejoras en el area de operaciones. Esto es sin
considerar las mejoras que pudiera ocasionar si nos referimos al
tiempo estandar, la que veremos mas adelante.
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d) Objetivo de mejora 4: Corregir errores en disefio, impresion,

numeracion y acabados.

Los colaboradores durante las tareas ejecutas se distraen mucho
en conversaciones, uso de servicio higiénico, usos de medios de
comunicacion, exceso de consultas a los colegas y jefes sobre
determinados puntos de las tareas que son repetitivas, observan

trabajos de sus colegas entre otras.

Para subsanar se tuvo que implementar un proyecto de
sensibilizacion y capacitacion (anexos M y N), con temas de
planificacién y cultura organizacional, ademas de la motivaciéon vy
aplicacion de las normatividad tal es el caso de su bonificacion de 28 de
julio y navidad, organizacion periddica de almuerzo de camaraderia por
sus onomastico, aniversario y fechas conmemorativas, permiso por

problemas familiares justificadas y el trato familiar al personal.

- Ejecucion de programa de sensibilizacion al personal
colaborador

Las causas especificas que se corrigieron con la sensibilizacién

fueron las siguientes:

v' Exceso de distraccion en conversaciones con sus colegas de
trabajo.

v' Uso excesivo de servicio higiénico.

AN

Uso continuo de los medios de comunicacion.

v' Consultas a los colegas y jefes sobre determinados puntos de
las tareas que son repetitivas.

v Demasiada observacion a los colegas de trabajo.

v" Se olvidan y no entienden las especificaciones de las tareas.
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Figura 41. Culminacion de la sensibilizacién al personal
Fuente. Elaboracion propia

. Este taller se realiz6 segun el cronograma especificado con

los temas indicados:

Cuadro 37. Cronograma de sensibilizacién

MINIMIZAR LA DEFICIENCIA EN EL DISENO DE LAS TAREAS

N° Fecha Hora Tema

01 | Viernes 05/08/16 | 08.00—09.00am | | 3 imprenta SERVIGRAFF

02 | Viernes 26/08/16 | 08.00—09.00am | | o5 roles del personal colaborador
03 | Sabado 10/09/16 | 08.00 —09.00am Lg competencia y satisfaccion del
04 | Sabado 24/09/16 | 08.00 —09.00am Elelxe::iﬁra organizacional

05 | Sabado 15/10/16 | 08.00—09.00am | E| clima organizacional

06 | Viernes 04/11/16 | 08.00—09.00am | Trapajo en equipo

07 | Viernes 18/11/16 | 08.00 - 09.00am | Aceptando mis  errores y

corrigiéndome

Fuente: Elaboracion propia
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La participacion fue plena de los colaboradores y propietario:

Cuadro 38. Asistencia a la sensibilizacion

Item Cargo Cantidad
01 Gerente General 01
f 02 Secretaria, encuadernadora y 01

u logistica
e 03 Asistente administrativo y disefiador 01
grafico.

n 04 | Operarios 0 ayudantes de planta 03
+ 05 | Maquinista de produccién general 02
Total 06

€

Fuente: Elaboracion propia

Se materializdé la sensibilizacion motivandolos hacia los
logros de ampliacion de mercado, en funciéon al ndmero y
tipo de clientes; a su vez propiciamos la convivencia como
un ente de importancia para la familia.

Para el cumplimiento de las funciones y roles; en la charla se
incide, persuade y se motiva; para que los colaboradores
conozcan al detalle ¢qué hacer?, ;de quién viene la tarea?,
y ¢a quién entrega sus tareas?. Para el logro se indica y
comunica al colaborador, desde el inicio de sus actividades
en la empresa, a cada trabajador sus tareas, recursos y
dependencias.

Reconocer y mencionar que existe un mercado de mucha
competencia en precios y calidad; los clientes son nuestra
razén de ser, y debemos de lograr que sean leales, para
esto buscamos la satisfaccion integral del cliente, bajo
valores tales como lealtad, compromiso y disciplina.

La cultura organizacional de trabajo es familiar, todos nos
beneficiamos por lo tanto nuestro trabajo es colaborativo,
pensando y haciendo para todos.

El clima laboral, bajo tres aspectos fundamentales; trabajo,

salud, confianza y disfruta lo que haces.
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. El trabajo en equipo, todos tenemos la disponibilidad de
trabajar en las tareas que el resto lo hace; con
desprendimiento y amor por los demas.

. Los errores los cometemos todos.

Durante las tareas y actividades por el exceso de confianza,
creatividad y el desarrollo personal; a consecuencia de las
acciones impredecibles en la solucién a tareas no estructuradas y
también aquellas tareas estructuradas; manifestandose en
errores, que se encadenan con las actividades y tareas siguientes
dando como resultado una bola de nieve como un problema
mucho més grande. Lo simpéatico y virtuoso es asumir y resolver o
solucionar este tipo de situaciones, para la satisfacciéon del cliente.
La charla es fruto de la experiencia del duefio y el conocimiento
del tesista para alcanzar algunos tips tales como:

v' Cumpla con sus funciones.

v" Revise el cumplimiento de los requerimientos.

v' Exija a los proveedores cumplimiento de sus
requerimientos. Apoye en la solucion de los
incumplimientos.

v Ayude a solucionar los problemas en la planta de
operaciones.

v' Determinar las politicas de comunicacién por Escrito
manualmente.

v' ldentificacién de acciones a cumplir tales como:

— Trato a los colegas de trabajo.

— Comunicacién entre los colegas de trabajo.

— Motivacion tales como beneficios econémicos por
productividad.

— Beneficios por navidad, vacaciones y otros

— Respeto por el trabajo.
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Para la ejecucion de este nuevo cambio el duefio — gerente

comunic6 a todos los colaboradores, tales tareas.

- Ejecucion del Proyecto de capacitacion

La finalidad del programa de capacitacion, fue por la aparicion de

errores técnicos, considerados que aparentemente deberian de ser

conocidos por los operarios o colaboradores de planta, dado que

algunos tienen experiencia y los otros colaboradores son alumnos de

estos expertos.

Las causas especificas que se corrigieron con la capacitacion fueron

las siguientes:

v
v

Diseno: deficiencia en la diversidad de modelos y disefos.
Impresion: lentitud en la preparacion de maquina,
desconocimiento en el mantenimiento de maquinas offset y
tipogréaficas, errores en la preparacion de las planchas para
impresora offset, demasiados pruebas antes de la impresion y
deficiencia en el traslado de materiales e insumos.
Numeracion: existencia de errores en la impresion, falta de
mantenimiento de accesorios, carencia de conocimiento en la
manipulacién de numeradoras.

Acabados: carencia técnica en la minimizacion de
manipulacién al papel impreso, apresuramiento en el refilado
de blocks (falta de estandarizacién en el refilado). Deficiencias

en las buenas préacticas en el encuadernado.

La capacitacion se realizé segun el cronograma especificado con los

temas indicados:
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MINIMIZAR LA DEFICIENCIA EN EL DISENO DE LAS TAREAS

N° Fecha Hora Tema

01 | Sébado 13/08/16 | 08.00 —09.00am | Byenas practicas en el disefio grafico 1
02 | Sabado 03/09/16 | 08.00 —09.00am | Byenas practicas en el disefio grafico 2
03 | Sabado 17/09/16 | 08.00 —09.00am | Buenas préacticas en la preparaciéon de

maquina offset Davison.

04 | Viernes 07/10/16 | 08.00 —09.00am | Buenas préacticas en la preparaciéon de
maquina tipografica Heilderberg

05 | Séabado 22/10/16 | 08.00 —09.00am | Operacion y mantenimiento  de
maquinas offset modelo Davison.

06 | Sébado 12/11/16 | 08.00 —09.00am | Operacion 'y mantenimiento  de
maquinas tipografica Heilderberg.

07 | Sébado 26/11/16 | 08.00 —09.00am | Mantenimiento de  accesorios y
equipamiento de impresora offset.

08 | Sébado 03/12/16 | 08.00 —09.00am | Mantenimiento de  accesorios y
equipamiento de impresion tipogréafica.

09 | Sabado 10/12/16 | 08.00 —09.00am | Buenas practicas en la manipulacién de
insumos, accesorios y papeleria en la
imprenta.

10 | Viernes 23/12/16 | 08.00 —09.00am | Buenas préacticas en la encuadernacion

de facturas y similares y libros.

Fuente. Elaboracién propia

. La participacion fue plena de los colaboradores y propietario:

Cuadro 40. Asistencia a la capacitacion

ltem Cargo Cantidad
01 Gerente General 01
02 Secretaria, encuadernadora y 01
logistica
03 Asistente administrativo y disefiador 01
grafico.
04 | Operarios 0 ayudantes de planta 03
05 | Maquinista de produccién general 02
Total 07

Fuente. Elaboracion propia

. Se materializ6 la capacitaciéon para la correccion de las

diferentes causas antes mencionadas de los procesos de

disefno, impresiones, numeracion y acabados.



139

Caso de diseno

El instructor experto capacitd y adiestr6 el uso de Corel Draw
en toda su dimension, con tips para la solucién de plantillas
rapidas y otras alternativas y estrategias de disefio grafico.

Caso de impresion

Se trajo un experto de la ciudad de Arequipa, para el
entrenamiento como magquinista a los operarios, en cuanto a
la preparacibn de maquina, uso de maquina Yy
mantenimiento. Adicionalmente se entrend en el insolado de
las planchas moldes de impresiones para integrar en la
trabajo de impresiones. A su vez completé la instruccién en
los servicios complementarios de impresiones tales como

traslado y atencién a los usuarios.

Caso de numeracion

Este fue uno de las instrucciones mas complejas, por sus
peculiaridades tales como: variedades de papeles de
impresiones, marcas de tinta, velocidad de impresion,
tamano de formato de impresion y hasta el ambiente de
trabajo. A su vez indicando el tipo de numerador que deberia
de usarse con su respectiva manipulacion, existe en la
planta 10 numeradoras. Se inculcO un patrén de

mantenimiento preventivo de numeradoras y equipos.

Caso de acabados

Esta etapa es disciplina, primero la seleccién de las tareas,
perforado de los papeles impresos y numerados, intercalado
0 compaginado; acomodamiento de los papeles impresos,
numerados y perforados segun el orden del block,
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engomado en la prensa, forrado y refilado no mas de 5 mm;

para esto se acondiciond una instrumento de madera tipo

regla marcandolos segun el tipo de trabajo o blocks.

Acciones complementarias

v

Disciplina:

Para esta situacion se genera politica empresarial tales
como:

Organizacion, esto es orden en el trabajo, implica
primero la comunicacién, verificacion de las tareas en
proceso y por ejecutarse, después los materiales,
insumos y accesorios en el momento y lugar y por
ultimo responsabilidad y creatividad en la ejecucion de
las tareas.

Eliminacion de desperdicios y limpieza, eliminar lo
qgue no sirve en el area de trabajo tales como, bancas,
accesorios, maderas, palos, accesorios de uso
eventual, acomodo de material de trabajo antes,
durante y después de las tareas ejecutadas.
Puntualidad, la palabra se cumple, esto es lo que
decimos ejecutamos; adicionalmente validamos los
tiempos de ejecucion de las tareas con respecto a la
disposicion del tablero de tareas, para asumir con

responsabilidad y compromiso.
Manipulaciéon de materiales:

Se encarga lo que aprendieron trata cada insumo,
material, accesorio, equipo Yy maquinaria con
delicadeza, considerando la limpieza en cada situacion
tales como disefio, uso de materiales con las manos
limpias, materiales usados y que pueden servir, pasan

a la condicién de insumos reciclados. En el caso de
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impresiones y numeracion, disponer de modo muy
cercano waype, thinner, agua y gasolina, para la
limpieza de equipos y manos del maquinista. Caso de
acabados es indispensable la limpieza de las manos,
esto es mucha agua a disposicion de los

encuadernadores.

Mantenimiento de accesorios, equipo y maquinaria:

Para esto generamos un cronograma de mantenimiento

tal como:

Cuadro 41. Frecuencia de Mantenimiento

Mantenimiento

Preventivo Correctivo

Diario Mensual Simple Complejo

Limpieza de los | Mantenimiento

El supervisor | A

accesorios, de la y propietario | disposicion
equipos y maquinaria. responsables | de
maquinaria. técnicos
Se realizar los

dela
Todos los sabados de fin ciudad de
trabajadores de | de mes. A .

requipa y

planta son lima

responsables

de la limpieza.

El supervisor
asume la
responsabilidad
de delegar
funciones.

Los insumos y
herramientas
se planificacion
con
anticipacion,
responsabilidad
del ejecutor.

Fuente. Elaboracion propia
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Este cuadro se encuentra a disposicion de todos los
trabajadores y del supervisor de planta.

v" Mapas de los procesos mejorados

Las que veremos en los puntos siguientes con sus
detalles respectivos.
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Figura 42. Flujograma del Proceso Disefio mejorado
Fuente. Elaboracién propia



Cuadro 42. ASME-MV del proceso de disefio

]

PROCESO :
 RESPONSABLE (DUERNO):

Tabla ASME - VM

IMPRENTA SERVI GRAFF

PROCESO DE DISENO

Disefiador

PASO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Tiempo en minutos

Tiempo minutos Efectivo

CONTADOR DE RECURSOS

HUMANOS

Papel Carson de

110 grs

Vendedor
Disefador

Papel bon Ad de
80 grs

Tomar los requerimientos de
pedido al cliente

Ventas

El Vendedor recepciona el pedido del cliente,
incluido los requerimientos exigidos.

I
w

I
(o]

=
-

Revisar el bosquejo de disefio

Ventas

El vendedor verifica si el cliente cuenta con
un bosquejo de disefio propio.

iCliente cuenta con bosquejo?

SI: Continuar con el paso 11.

NO: Continuar con el paso 3.

Mostrar plantilla al cliente

Operaciones

El Disefiador muestra al cliente las plantillas
predefinidas como comprobantes de pago,
recibos, etc... y asi el cliente elije uno de
ellos.

blecer requerimi
cambio a la plantilla.

Operaciones

En funcion a la plantilla escogida por el
cliente, el disefiador apunta los
requerimientos de cambios que el cliente
desea.

Realizar los cambios enla
plantilla

Operaciones

Se realiza los cambios de |a plantilla en
funcion a los requerimientos determinados
por el cliente y datos SUNAT.

35

31
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Revisar el disefio por parte del
cliente

Ventas

Una vezculminado el disefio del pedido, el
Disefador muestra al cliente el disefio para
determinar si esta de acuerdo o no.

iEl cliente esta de acuerdo con el disefio?

SI: Continuar con el paso 13.

NO: El Disefiador apunta las observaciones
del cliente, continuar con el paso S.

TIPO DE TIPO DE
ACTIVIDAD VALOR
»BV | .
c <
% S o | ™ g @
e =Bz e
& 2| & &
o - || <
\ 1
1
o !
2.
-
1




Recepcionar |as observaciones

El disefiador entiende las observaciones del

145

i 4
7 del cliente. Operaciones cliente. 2
El Disefador realiza los cambios en el disefio
N ) ion a3l . I eli
8 |Realizar cambios en el disefio Operaciones RS e ObSQNBCI,onfS K |§ntev 13 9
vuelve a mostrar el diseno al cliente.
Continuar con el paso 13.
. __ . El disefador se encarga de ajustar a la
., -
7 [ A" S version del software y datos SUNAT .
Cuando el cliente este conforme con el
10 [Imprimir disefio en papel canson | Operaciones |disefio del pedido, se imprime el disefio en| 4 2
papel canson.
11 |Enviar disefio a impresion Operaciones = dlse ISR S al' impresor para sus 2 |
actividades correspondientes.
TOTAL 102 | 77
TOTAL DIAS APROXIMADO 1 1

Fuente: Elaboracién propia
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Impresor
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Fin

Realizar la Realizar bafiado : . Colocar la placa Preparar maquina Cargado de
Preparar la - I - Realizar bariado s : -
insolacion de la quimico de la en ¢l cilindro de la de impresion para papel ala
placa deagua a la placa : : 5 A
placa placa impresora ¢l lote de impresion maquina
{Conforme?

Realizar pruebas
preliminares de
impresiones

Realizar
impresion final

Correcciones o Realizar pruebas Realizar
ajustes a las preliminares de impresion ¢Conforme?
Impressiones impresiones copias offset

Realizar las
correcciones
bésicas

Fin

Figura 43. Flujograma del Proceso Impresién mejorado
Fuente. Elaboracién propia



Cuadro 43. ASME-MV del proceso de impresién

Tal;la

ASME - VM

IMPRENTA SERVI GRAFF
PROCESO : PROCESO DE IMPRESION
RESPONSABLE (DUEﬁO): Impresor
CONTADOR DE RECURSOS
=‘,’ RRHH RECURSOS IDENTIFICABLES
o
) ) = S
g ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD b H ﬁ i =t
S| s 3 3 E
L1 S = 5
E[E|l.is|B e B|E ﬁ 5 2
g8 g 2 |28sds 8
HHBHEHE R HEER
E|-|EIS| &R |= 2 &
El impresor se encarga de
recepcionar y verificar el disefo
1 R'ece‘.pcionaryveriﬁ:arel raciones ?egﬁn '.Ios requerimiento.s. para 7 s| 1 1
disefo. impresion. ;Cumple los requisitos?
SI: Continuar con el paso 3.
NO : Continuarconelpaso 2
. I Traslado a disefador para sus
2 Enviar al disefiador para sus Operaciones ) d bad 2 2
P correcc«on.e's e acabado vy
presentacion.
Se prepara la placa para la
3 |Preparariaplaca Operaciones |insolacidn respectiva, las| 11 9 1
medicionesyencaje del disefioa la
a Realizar insolaciende la —— Se realizar |a insolacion de Ia placa a a
|placa en la maquina insoladora.
Una vez Ia placa insolada, se
5 Realizar bafio quimicode la S pr?cgde a feall?éf el bafado 3 3 1 1
placa ¥ quimico, preparacion formular en
cantidades especificas combinado
Para quitar el quimicode |a placa se
& Realizar bafiado placa con raciones realu.za. el banado cor! agua, con s 5 1
agua . movimientos continuos Yy
balanceados.
— Una vez bafado y seco la placa se
Col lapl 1 cilind -
7 oc?r Specssnecinae Operaciones [coloca en el cilindro de 13| 13 10
de la impresora N R
impresora, haciendo usode
Para continuar con la impresion se
z .Prepar.a!' maquina de —— ?repara, revisando Ia magquina 23 20 1
impresion ¥ integralmente, que todo este
conforme.

TIPO DE TIPO DE
ACTIVIDAD VALOR
PV < El<
<
Q| c| o °>§3
s|we| 8 2 S
o e I -
2z 2| &l e
ol 2| =|9] <
X 11
[ .
1
1
a
1
1
1

147
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Cargarde papel a la maquina

El impresor se encarga de alimentar

9 offset Operaciones |todo el lote de papel bond y las 2| S 3 5005
copias
Se realiza las pruebas preliminares
’ para el original, papel bond de 55
10 Rea{lzaAr pruebas Operaciones |grs 17| 17 3
preliminares .
¢Esta conforme?
Sl: Continuarcon el paso 13,
Realizar |as correcciones 8 imgresor debe de reslizer
1 i Operaciones |correcciones de acabado de| 10 | 10 1
impresion, encaje en el papely
12 |Realizar impresion offset Operaciones z:p:a;::d ;’asl;\spreswn S S0 | 45
Se realiza la verificacion de la
Realizar pruebas impresion en |as dos copias.
13 [preliminares de impresiones | Operaciones | ;Esta correcto? 13| 10
de las copias. Sl: Continuar con el paso 16.
NO: Continuar con el paso 15.
Corregiry ajustar la maquina El impresor se encarga de ajustarla
14 |para la impresion de las Operaciones [maquina para |a impresion de las| 9 7
copias copiasly2.
15 Realiza.rlaimpresiénﬁnalde Operaciones Se realiza Ia.impresidn offset de los 100| 90
lascopiasly2 papelescopias1y2.
16 Enviarlot.e.impresoa Operaciones Se realiza el tra's.lado del lote - 6
numeracion. impreso a numeracion.
TOTAL 279|246 5009
TOTAL DIAS APROXIMADO 1 1

Fuente. Elaboracion propia

13




Diagrama de flujo del procesos de numeracion
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Figura 44. Flujograma del Proceso Numeracién mejorado
Fuente. Elaboracion propia



Cuadro 44. ASME-MV del proceso de numeracion

i

Tabla ASME - VM
IMPRENTA SERVI GRAFF
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PROCESO : PROCESO DE NUMERACION
RESPONSABLE (DUENO): Impresor
CONTADOR DE RECURSOS
o HUMANO
o % o
2 ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD - : a
£ £ g | €
= | =
e|lsl:|5(3 |
g|2|3 i S
E|E|IE|E(E, | =
2|2|E|2|lcE| &
Preparacion del molde de = El operario num?’.ador Srma e
1 iy Operaciones |molde numeracion para la| 15 8 1
numeracion para el formato . . . .
maquina tipografica Heidelberg.
El operario numerador prepara la
Preparar maquina impresora % maquina (pone a punto con el
2 tipografica Operaciones molde numerador, inyecta tinta y 17 a4
aditivos) para la numeracion.
Cargarelipapeiiaia Se encarga del cargado y acomodo
3 rgar el pap = Operaciones |del lote papel en la maquina| 10 9 5009 | 10009
maquina tipografica B i
tipografica.
El operacio numerador se encarga
. de las pruebas preliminares para
Realizar las pruebas
. N el papel bond. élas bas estan
4 |preliminares de numeracion| Operaciones pap € prue 4 4 1
1 conformes?
@ Sli: Continuar con el paso 7
NO: Continuar con el paso 6
Realizar correciones basicas . El operario se encarga d,e COReE
5 ) Operaciones |la presion de la maquina y la| 3 3 1
numeracion indicada.
Realizar impresion & La maquina se encarga de numerar
8 |numeracion (1) Operaciones |, talidad del papel bond. o0)| 55 e

TIPO DE TIPO DE
ACTIVIDAD VALOR
om»pV ||
=<
= =|E|3
2| s 2 ° 3
A EIEIE
X|3|8[2|E
o|l|=|d|<
* .
L 1
‘K 1
\
11
[ : |
K 1




Preparar cambio de

El operario se encarga de poner la

7 numeracion (1) Operaciones |[numeracion indicada, para el| 14 13
F papel de color 1.
Se realiza las pruebas
Realizar pruebas preliminares para el papel color 1.
8 |preliminares de numeracion| Operaciones |ilLas pruebas estan conformes? 5 5 1
(2) SlI: Continuar con el paso 11
[ NO: Continuar con el paso 10
Realizar correci basi El operario se encarga de corregir
9 (ze)a SHLEORECIONESIENSICaS Operaciones |la presion de la maquina y la| 7 7 1
; numeracion indicada.
Realizar impresion - La maquina se encarga de numerar
. . o 60
;20 |numeracion (2) Operaciones |, totalidad del papel copia 1. - Ly
Prearsr camblode El operario se encarga de poner la
11 P ) Operaciones |[numeracion indicada, para el| 12 10
numeracion (2)
) papel de color 2.
Se realiza las pruebas
Realizar pruebas preliminares para el papel color 1.
12 |preliminares de numeracion| Produccion |ilas pruebas estan conformes? 5 5 1
(3) SI: Continuar con el paso 15
L NO: Continuar con el paso 14
Realizar correciones basicas El operario se encarga de corregir
13 3) Operaciones |la presion de la maquina y la| 7 | 1
) numeracion indicada.
. o = La maquina se encarga de numerar
Real
! 14 |Realizar numeracion (3) Operaciones la totalidad del papel copia 2. 60 55 5000
Entregar lote numerado a = Se realiza la entrega del pedido al
i 1 |acabados Operaciones | iente. | . e
il TOTAL 286 | 256
)| TOTAL DIAS APROXIMADO 1 1
r

Fuente. Elaboracién propia

14
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Diagrama de flujo del procesos de acabados
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Figura 45. Flujograma del Proceso Acabados mejorado
Fuente. Elaboracion propia
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Cuadro 45. ASME-MV del proceso de acabados

] Tabla ASME - VM [
IMPRENTA SERVI GRAFF

PROCESO : PROCESO DE ACABADO
RESPONSABLE (DUENO): Acabado

CONTADOR DE RECURSOS
TIPO DE TIPO DE
- RECURSOS RECURSOS ACTIVIDAD VALOR
2 HUMANOS IDENTIFICABLES
]
g ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 2 g 'g _§
b | -1 5 5
E| & s 2 g ; gl’.v;%;
aa§§‘§l§'§5 HEHEIPEERE
E| E e|E 18| 5| 2| & HEHEHEE
18 B AR : HEREE
Flr|8|&|S|s| &= | & | & | 8 ofl&|flal<
Actividad encargada de verificar los
Recepcionary verificar requisitos para el corte inicial antes de
1 pe o L Operaciones | perforacion. (Es conforme?. 4 2 L 5009 | 10009 1
numeracion .
Sl : Continuar con el paso 3.
NO: Continuar con el paso 2. ‘
Comunicary enviara Identificado el minimo erroren la \
2 |numeracion el lote Operaciones |numeracion, todo el lote se envia a 2 2 1 S009 | 10009 1
numerado numeracion para su correccion.
Cortaraliote Se realiza el corte del lote numerado
3 Operaciones |en base a las exigencias establecidas | 23 | 20 | 1 5000 | 10000 1
numerado.
para el perforarado.
Es la prepracion de |a perforadora en
4 .Prepara.rla perforadora Operaciones base.altamanovgramaje.delpapel - - 1 1
industrial (cantidad de papel y medida de
perforacion).
Se realiza la perforacion: cargado de
- sz papel numerado a la maquina y se
Real rf
s (be:n;zalzeiat;ra:lon Operaciones | perfora original y 1 copia: 138| 138 1 10000 | 10000 : |
ycop - Perforacion original (bond 55 grm)
-Perforacion, copia 2
Se prepara las hojas para el
N . compaginado y se compagina el
3 S Op i original y las 2 copias; consistente| 60 53 1 5000 | 10000 1
ointercalado . .
bond, copia 1 y copia 2, con la

numeracion coincidente.

e




Verificar coincidencias
de numeracion (1)

Operaciones

A medida que se realiza |Ia
compaginacion se realiza el control de
calidad, en donde se revisa si la
numeracion correlativa esta correcta
de todas las hojas tanto en |a original
como en las 2 copias.

iNumeracion Correcta?

SI: Continuar con el paso 10.

NO: Continuar con el paso 9.

12
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Corregir lafalla o error

Operaciones

Se realiza |a correccion de la fallas de
coincidencia de las hojas.

15

13

Realizar compaginacion
ointercalado

Operaciones

Continuamos con |a compaginacion del
lote.

30

21

10

Verificar coincidencias
de numeracion (2)

Operaciones

A medida que se realiza I3
compaginacion se realiza el control de
calidad, en donde se revisa si la
numeracion correlativa esta correcta
de todas las hojas tanto en |3 original
como en |as 2 copias.

:Numeracion Correcta?

SI: Continuar con el paso 13.

NO: Continuar con el paso 12.

11

1

=

Corregir la fallao error

Operaciones

Se realiza |a correccion de |a fallas de
coincidencia de las hojas.

12

12

Realizar compaginacion
ointercalado

Operaciones

Continuamos con la compaginacion
hasta |a culminacion del lote.

30

25

13

Realizar armadode los
talonarios

Operaciones

Una vez compaginado se realiza el
armado e igualado del conjunto de
facturas con numeracion coincidente
de 50 juegos (Original y Ias 2 copias).

30

10

14

Preparar |a prensa para
el engomado

Operaciones

Se realiza la preparacion de |a prensa,
que consiste en |a limpieza, ajustes de
la manizuela y puesta de topes.

14
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Se carga el lote de blocks, nivela los

18

15|Engomar talonarios operaciones blocks, ajusta Ia prensa y se engoma. 40 27 200
16 Realizar el.secadode o Se §eca los talonarios al medio 15 15 200
los talonarios. ambiente.
Encargada de la preparacion del
engrampador, consistente en insertar
Prepararla . .
17 Operaciones|las grapas nivelar en |a mesa de| 7 4
engrampadora A ait .
trabajo, pruebas de presion y realizar
pruebas de emgrampado.
S Se realiza el cargado y nivelado del
1g[=m8" .p Operaciones |talonario y engrampado en el lomo del| 75 64
talonarios :
talonario hasta 3 veces.
Preparar los forros de Iniciamos con la seleccion del forro,
19 P A Operaciones |medimos, cortamos a3 medida y en la| 17 14 10
los talonarios At
cantigao requernoa.
Se eng superficial el lomo
20|Realizar empastado raci del talonario, forram.os y frotamos con 25 25
¥ las manos para el ajuste y pegado de
cada talonario.
1 :
21|Realizar corte o refilado | Operaciones . ?repara 3 maquina de corte y se 43 43 200
realiza el corte final de acabado.
Realizar numeracion Realizar la numeracion manual de
22|secuencialenelforro |Op ord i secuencial de cada| 21 17
del talonario. talonario en el forro.
23 Enviartalonarios a iach Culminado el pedido se envia aventas s 4 200
ventas v para suempaquetado.
TOTAL 595 [ 501 10 200
TOTAL DIAS APROXIMADO 2 2

Fuente. Elaboracién propia



3.7.5. Control y evaluacion de las mejoras

a) Objetivo 1: Planificar tareas a controlar

156

Para esta situacion se revisa y toma datos “con el uso del tablero

de control de tareas”, la data es de 6 (seis) meses, uno por cada mes, tal

como se muestra en el cuadro 46.

Cuadro 46. Porcentaje de cumplimiento de entrega de
productos a ventas al cliente

Item Tipo de tareas Cantidad Con tablero
Fact. V2 oficio 500 b
Fact. of. 25b
B/V Vs 25Db
01 |B/V1/8 50 b 91%
Guia de Remision "2 50 b
Tripticos 5 millares
Tarjetas de presentacién | 5 millares
Fact. V2 oficio 200 b
Tarjetas de presentacién | 4 millares
B/V 1% 50 b
02 |B/V1/8 100 b 93%
Sellos 20 und.
Disenos 25 und
B/V V4 25Db
Tripticos oficio full color 20 millares
Tarjetas de presentacion | 25millares
Factura "2 oficio 200 b
03 |B/V1/8 15b 93%
Sellos 12 und
Disefios 17 und
B/V V4 150 b
Item Tipo de tareas Cantidad Con tablero
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Factura 2 oficio 100 b
B/V 2 50 b
B/V V4 25b
04 B/V 1/8 50 b 97 59%
Tarjetas de invitacion 1000 und
Tripticos full col 25 millares
B/V oficio 100 b
Disefios 15 und.
Partes matrimoniales 500 und

Tarjetas de presentacion | 10 millares

B/V 1% 10 b
05 |B/V1/8 200 b 94.5%
Sellos 10 und.
Disenos 25 und
Factura 2 oficio 250 b
Partes matrimoniales 800 und

Tarjetas de presentacién | 7 millares

Tarjetas de 15 afos 450 und
06 | Estampas de santos 750 und 98.6%
Sellos 12 und
Disenos 15 und
Factura 2 oficio 250 b

Promedio 94.5%

Fuente. Elaboracién propia
Método de recopilacion de datos
La informacion es extraida directamente de los comprobantes de pago

de la Imprenta SERVIGRAFF y de las hojas de tareas diarias de control

de produccion de operaciones.
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Figura 46. Boleta de venta de la Imprenta
Fuente. Elaboracion propia

Figura 47. Hojas de tareas de control
Fuente. Elaboracion propia
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Se tomd la muestra para el caso usando el “tablero de control de tareas”
de agosto a diciembre del 2016.

Del item 1 del cuadro 46:

Usando tablero de control, el resultado de 91%, significa de las siete
tareas encargadas, 6 tareas se cumplieron totalmente y una tareas solo

un avance.

El promedio muestral es de 94.5% que representa un porcentaje muy
significativo y que supera las expectativas planeadas.

Para su cumplimiento se realiza las actividades siguientes:

» Cultura de disciplina de trabajo
» El supervisor coordina con los colaboradores

+ Colaboracién entre los colaboradores
b) Objetivo 2: Determinar tiempos estandares

Una vez determinado los tiempos tal como figuran en las tablas
ASME - VM MEJORADO de los cuadros 42 al 45, ademas considerando
el analisis del cuadro 30 (tiempos). Se muestra en el cuadro 47

Cuadro 47. Tiempo estandar de los
procesos de operaciones

Item Proceso T lempo .
estandar (min)
01 Disefio 77
02 Impresiones 246
03 Numeracion 256
04 Acabados 501
1080

Tiempo total _
2.25 dias

Fuente. Elaboracion propia
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Los tiempos estandar, determinan los tiempos de ejecucion de las
tareas, actividades y los procesos ante situaciones practicas,
reales y sustanciales, las que implican considerar algunos
aspectos de tipo técnico y de comportamiento organizacional,

las que serviran para:

« La determinacion de tiempos referenciales para estimar los
plazos de entrega a los clientes.

Implica a la unidad de ventas, estimar los tiempos de entrega
ideal de trabajos encargados para los clientes finales. La
mecanica de estimacion al cliente es coordinar con el area de
operaciones (tablero de control de tareas) la cantidad de
trabajos en ejecucion y trabajos por ejecutarse, para estimar el

plazo de entrega al cliente.

Esta es la mas interesante, porque se estima tiempos de
ejecucion de las tareas y actividades de todos los procesos, tal
como figuran en los cuadros 42 al 45. Para el control y
cumplimiento del objetivo 2, se designa al supervisor de planta,
se determinan sus funciones, tal como se muestra en el cuadro
48:
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Cuadro 48. Actividades del supervisor para cumplimiento objetivo 2

Ejecucion de | Indicadores a .
Supervisor .
Iltem | Proceso los planes de controlar Funciones
. de planta
mejora
Nro. de tareas Supervisor y
Tablero de por turno. controlador
01 Disefio control de Porcentaje de del tablero de
tareas avance de tareas.
tarea. Encargado
_ % de avance | Trabajador | de coordinar
02 | Impresiones )
de tarea. de mas con el
% de avance antiguo propietario el
03 | Numeracién | Tablero de o
de tarea. abastecimien
control de
% de avance to de
tareas _
de tarea. materiales e
04 | Acabados _
insumos en
las tareas.

Fuente. Elaboracién propia

Adicionalmente, estos tiempos referenciales nos ayudan a

determinar los costos unitarios del uso de recurso humano,

tecnologia y otros recursos utilizados en las diferentes tareas.

Dandonos la posibilidad de negociar precios de venta con el

cliente.

c) Objetivo 3: Disminuir el tiempo de espera y almacenes

transitorios en diseno, impresién, numeracion y acabados.

De acuerdo a la ejecucion de los planes de mejora en el apartado

3.7.4. (Objetivo de mejora 3: Disminuir el tiempo de espera y almacenes

transitorios en disefio, impresién, numeracién y acabados), “se elimind

por completo los tiempos de espera y los almacenes transitorios”, para

su control y cumplimiento se realiza las actividades siguientes:
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» El ayudante 3, pasa a la condicion de Limpieza general de la planta
de operaciones. Todos los dias al inicio de las labores se asear toda
la planta.

* Todos los trabajadores de operaciones deben de cumplir como parte
de su tarea diaria y de sus procesos, “la cultura a la limpieza y
eliminacién de los desechos”, para mantener el orden y disciplina de
trabajo.

» Todos los colaboradores deben de apoyar aquellas actividades que
son cuellos de botellas, si no afectan a su tarea diaria de trabajo.

»  Cumplir con lo que se menciona en el tablero de tareas.

» Consultas directamente al supervisor, que también es trabajador de
planta.

» El supervisor coordina con todos los colaboradores de operaciones

para el cumplimiento de las tareas.

d) Objetivo 4: Corregir errores en disefno, impresion,
numeracion y acabados.

Para corregir nos centramos en el cuadro 49 de tiempos de ciclo y
tiempo estandar, esto es las condiciones que se deben de cumplir para

alcanzar los tiempos estandar.

El tiempo de ciclo inicial del proceso es 03 dias, la que debera de
alcanzar a un tiempo estandar de 2.25 dias, esto es disminuir 3.00 —

2.25 = 0.75 dias o su esquivamente en 360 min.
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Cuadro 49. Comparacién de tiempos antes y después de las
mejoras

CON MEJORAS ANTES DE MEJORAS

Item | Proceso | Tiempo de ciclo Tiempo Tiempo de ciclo

mejorado (min) | estandar (min) anterior (min)
01 Disefio 102 77 151
02 Impresiones 279 246 314
03 | Numeracion 286 256 331
04 | Acabados 595 501 642
1262 1080 1438
Tiempo total

2.63 dias 2.25 dias 3.00 dias

.Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 50. Porcentaje de tiempos posibles de mejorar bajo ciertas
condiciones

Tiempo Tiempo posible
posible por % tem vs con respecto % te vs
Item | Proceso alcanzar con antes de la
. tcam . tcam
la mejora mejora (tcam-
(tcm-te) (min) te) (min)
01 Disefio 49 32.45 74 49.00
02 Impresiones 35 11.15 68 21.66
03 Numeracion 45 13.60 75 22.66
04 | Acabados 47 7.32 141 21.96
Tiempo total 176 12.23 358 24.90

Fuente. Elaboracion propia

v" Tem = tiempo de ciclo mejorado
v' Tcam = tiempo de ciclo antes de la mejora
v' Te = tiempo estandar

De los cuadros 49 y 50, se deduce que existe la posibilidad de una
mejora muy significativa desde el angulo del tiempo estandar vs
tiempo de ciclo antes de la mejora con un promedio un 24.90%.

A su vez se mejora los tiempos considerando el tiempo de ciclo

mejorado vs el tiempo de ciclo antes de la mejora con un 12.23%;
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posibilidad bajo el cumplimiento y conformidad de dos escenarios

tales como:
- Resultado de la sensibilizacion:

Cultura organizacional, clima laboral, trabajo en equipo, motivacion,

iniciativa y respeto por los demas.
+ Resultado de la capacitacion:

Disciplina, mantenimiento de accesorios, equipo y maquinaria, y por
ultimo la manipulacion de materiales, es pertinente indicar que
existen otros factores complementarios tales como creatividad,

politica empresarial y madurez en la gestion de procesos.
Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos

Para el recojo de datos usamos las técnicas de la observacion
directa y las entrevistas a los stakeholders; el instrumento del checklist,
formatos para la construccibn de mapa de procesos, despliegue de

procesos Y el cuestionario estructurado.

Para la construccion checklist (ver anexo D), se tuvo que recurrir a
formatos previos (Hedera Consultores, 2009), previa reestructuracion y
adaptacion a la realidad.

Para la construccion del mapa de procesos y la identificacién de
los procesos especificos, se formulé formatos para el mapa de procesos
y despliegue de procesos, ver anexos E y F.

Para la elaboracion de la lista de los proveedores, se construyé un
cuestionario estructurado simple, considerando un par de preguntas

clave. Anexo G.
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Procedimientos

3.9.1. Conformidad y aplicacién de los instrumentos

La validez de los instrumentos fue sometido a un juicio de expertos, tal

como se muestra en el cuadro.

Cuadro 51. Calificacion del instrumento por Validez de expertos.

E-2
E-1

Experto en la industria de
Experto en procesos . L
Impresiones e editoriales

El instrumento es consistente | El instrumento tiene coherencia y
y aplicable, se valida guarda relacion con las variables

favorablemente. de investigacion.

Fuente. Prueba de validez de expertos 2016.

Segun los resultados de la Validez de Expertos, se califica al instrumento
como valido para el estudio.

3.9.2. Construccion del informe final

Para el informe final de tesis se tuvo en cuenta las Normas de
aplicacion del protocolo APA, asi como las Normas Técnicas para
Redaccion y Presentacion de Documentos Cientificos CIUNAS (Castillo
Soto, Wilson & Esteban Churampi, Efrain, 2001).
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IV. RESULTADOS
Prueba de Hipotesis General

La hipétesis general planteada afirma, la mejora de los procesos de
operaciones permitira incrementar la produccion del area de
operaciones, para probarlo se realizé la comparacion de la produccion
antes de la mejora frente a la produccién con la mejora de los procesos
en relacion a los indicadores de “tiempo de ciclo de proceso” y
“satisfaccion del cliente”.

4.1.1. Tiempo de ciclo del proceso

Cuadro 52. Comparacion de tiempos antes y después de las

mejoras.
CON MEJORAS ANTES DE MEJORAS
- - - - % de
Item | Proceso Tiempo de ciclo Tiempo de ciclo .
. . . . mejoras
mejorado (min) anterior (min)
01 Disefio 102 151 32.45
02 Impresiones 279 314 11.15
03 Numeracion 286 331 13.60
04 | Acabados 595 642 7.32
1262 1438
Tiempo total 12.23
2.63 dias 3.00 dias

Fuente. Elaboracion propia

Los datos de la tabla fueron extraidos de los cuadros 15, 16, 17 y 18
(diagnostico); cuadros 45, 46, 47 y 48 (mejorados) de la que deducimos
una disminucion de tiempo de ciclo del proceso de operaciones en

3.00 — 2.63 = 0.37 dias o 176 min, representando una disminucion de
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12.23% en relacion al proceso antes de la mejora; tiempo para realizar

actividades para aumentar la produccion, demostrandose un incremento

de la produccioén.

La de mayor impacto en el incremento de produccion es en el proceso

de disefo representando un incremento de la produccién en mas del

30% y la de menor impacto es el proceso de acabados representando un

incremento de la produccién en mas del 7%.

4.1.2. Satisfaccion del cliente: Productos entregados y conformes

Cuadro 53. Comparacion de produccion de productos: ventas al

cliente
% de
Cantidad incremento
Item Tipo de tareas promedial
Con Antes de
mejoras mejoras
Fact. 2 45 b 40 b
Fact. of. 24 b 20 b
B/V Va 23 b 20 b
01 |B/V1/8 50 b 50 b 10.00
Guia de Remisién 2 50 b 50 b
Tripticos 4.5 %o 4 %o
Tarjetas de presentacién | 4.5 %o 4 %o
Fact. 12 20 b 17 b
Tarjetas de presentacién | 4 %o 3.5 %o
B/V 2 50 b 45b
02 | B/V1/8 100 b 90 b 12.22
Sellos 20 und. 17 und
Disefios 25 und 21 und
B/V Va 25b 25b
Tripticos oficio full color 20 Yo 17 %o
03 : : 13.57
Tarjetas de presentacién | 25 %o 22 Yo
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B/V 12 20b 18 b
B/V 1/8 15b 14 b
Sellos 12 und 10 und
Disefios 17 und 13 und
B/V V4 150 b 130 b
B/V 1/3 100 b 85b
B/V 2 50 b 40b
B/V Vs 25D 20b
04 B/V 1/8 50 b 40b 1531
Tarjetas de invitacion 1000 und | 900 und
Tripticos full col 25 %o 22.5 %o
B/V oficio 100 b 90
Disefios 15 und. 13
Partes matrimoniales 500 und | 450 und
Tarjetas de presentacién | 10 %o 9 %o
B/V 1% 10 b 10 b
05 | B/V1/8 200 b 170 b 12.52
Sellos 10 und. 10 und
Disenos 25 und 20 und
B/V V4 25D 20b
Partes matrimoniales 800 und 700 und
Tarjetas de presentacién 7 %o 6 Yo
Tarjetas de 15 afos 450 und 500 und
06 | Estampas de santos 750 und | 700 und 5.44
Sellos 12 und 12 und
Disefios 15 und 15 und
B/V Vs 250 b 225 b
Promedio 11.51
Fuente. Elaboracién propia
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De la tabla:
e b = blocks
e und = unidades
e Y = millares

Los datos de la cuadro 53, es resultado de la verificacién de los
comprobantes de pago efectuados por la imprenta, 6 meses antes de la
ejecucion de la investigacién y 6 meses a partir de la ejecucion del
proceso de mejora.

De la cuadro deducimos un incremento promedio mensual de la
produccion de 11.51%; con esto se prueba la hipotesis general

planteada.

Prueba de Hipotesis Especificas

4.2.1. Primera Hipotesis: El diagnéstico de la situacién actual de los
procesos, permitira identificar y relacionar los procesos del area de
operaciones de la Imprenta SERVIGRAFF.

En el anexo N, se describi6 las generalidades de la empresa, se
identificd los objetivos estratégicos y sobre todo la organizaciéon de la
empresa, se identificé las areas de la empresa, las funciones de las
partes interesadas y actividades de cada uno de estas. El resultado del
diagnostico, se logré identificar de los procesos, se muestra en el
cuadro 4 (area de operaciones) y cuadro 13 (toda la empresa).

A su vez se muestra la interaccion de los procesos, tal como lo

tenemos en la figura 18 (mapa de procesos).

Para la identificacion de los procesos se utilizé el formato del anexo E y
la herramienta SIPOC (ver 3.7.1.a); y asi como para con la relacién de
los procesos (mapa de procesos) se utilizé el formato del anexo F.

Para complementar se realiz6 para diagnéstico de la Madurez de los
procesos, teniendo un resultado de 16%, tal como se muestra en la
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figura 19 y cuadro 10, la que implica un nivel de madurez de E-0
(Hammer, La auditoria de procesos, 2007), es decir existe un
desconocimiento de los procesos, implicando una labor muy ardua para

iniciar una mejora de procesos.

Por todo ello, se puede concluir que la H1 se acepta, ya que el
diagnostico de los procesos produccidén permitié identificar y relacionar
los procesos del area de operaciones de la Imprenta SERVIGRAFF.

4.2.2. Segunda Hipotesis: El analisis de los procesos de la
empresa, permitira identificar los procesos criticos de la imprenta
SERVIGRAFF.

Para el analisis de los procesos existentes de la Imprenta
SERVIGRAFF, la primera parte consistié para la identificacion de los
procesos, seguido se realiz6 un listado maestro de procesos (ver
Cuadro 13), permiti6 tener un inventario de todos los procesos
existentes. Para identificar los procesos criticos se utilizd la técnica de
lluvia de ideas y la matriz multi criterio (ver Cuadro 14), se identificd
previamente los Factores Claves, considerando aquellos que son
determinantes y constituyentes en la gestion integral y en los procesos

de la imprenta:

Impacto en el cliente
Requerimientos de los recursos
Problemas frecuentes

Impacto en los costos

YV V V V V

Impacto en el negocio

Permitiendo analizar los procesos en funcién a estos factores claves,
identificando al proceso critico, ubicado en el proceso misional:
denominado PROCESO DE OPERACIONES por tener el mayor indice o
ponderacién equivalente a 37 puntos, tal como se muestra en el Cuadro
14. La segunda y ultima parte consistio en el andlisis de las causas del
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problema existente que sirvidé para las propuestas de mejora de
procesos, que no es motivo para este acapite.

Por ello la H2 también se acepta, ya que el analisis de los procesos

existentes permitié identificar el proceso critico de la Imprenta

SERVIGRAFF, como se explico.

4.2.3. Tercera Hipodtesis:La implementacion de las mejoras de los
procesos del area de operaciones permitira aumentar la produccion
de la imprenta SERVIGRAFF.

Una vez analizado e identificado los motivos de la variedad de reclamos
y devoluciones de los clientes (04 causas directamente que afectan a la
productividad), indispensables para identificar las actividades que no
agregan valor al proceso, por lo que fue indispensable identificar las
causas especificas que afectan esa deficiencia, tal como se muestra en

el cuadro 54.

Cuadro 54. Causas especificas de las causas principales

Causas o
Item L Causas Especificas
principales
01 Tiempos de | Acumulacién de productos en proceso
Espera Deficiencia en el disefio de tareas
02 Almacenes Deficiencia en la planificacién de tareas
transitorios Inexistencia de estandares de tiempo
Exceso de tareas
Cuellos de __
03 Exceso de movimientos en el traslado del
botellas
personal
Incomprension para el traslado de materiales y
Traslado a la
productos.
04 tarea : _ :
Distraccion en el traslado de materiales y
predecesora
productos.

Fuente. Elaboracién propia
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De los cuadros 19 al 22, se muestran las actividades que no agregan

valor (NVA) y las actividades que no agregan valor pero son necesarias

(NNVA) al proceso de operaciones, se muestra el cuadro siguiente:

Cuadro 55. Actividades que no generan valor en el proceso de

operaciones.
. Tiempo Tiempo
Item | Procesos | Actividades . . .
parcial (min) | Total (min)
NVA 49
01 | Diseno 51
NNVA 2
NVA 35
02 | Impresion 42
NNVA 7
NVA 45
03 | Numeracion 52
NNVA 7
NVA 47
04 | Acabados 54
NNVA 7

Fuente. Elaboracién propia

El andlisis no solamente sirve para identificar los procesos, sino para

identificar y evaluar las actividades NVA y NNVA que serviran para

eliminarlo o minimizarlo, bajo ciertas condiciones en el marco de la

implementacion de procesos.

En el Cuadro 29 (planes de mejora) se propone las mejoras de algunas

actividades para su implementacion, la que permitio listar y priorizar las

causas - raices del problema (02 causas principales y 04 causas

especificas) a corregir con sus respectivos objetivos de mejora, indicador

de mejora, responsable, tipo y duracién de implementacion.

Las implementaciones y los resultados se muestran en el Cuadro 56:



Cuadro 56. Resultados de las implementaciones de las mejoras de procesos

Problema Objet_lvo de Implementacion Proge§ 0s Resultado Practico Cumpllm_lento Observaciones
mejora beneficiados con el cliente
" - Diseno Disciplina de
Planificar Tablero de * Impresién monitoreo de 0 Aumenta la
tareas a L 94.5% produccion. Ver
rol control de tareas |« Numeracién | avances y control cuadro 46
controiar « Acabados de tareas
Almacenes Disefio 77 min 49.00%|  Mejorado con
transitorios ) — : . respecto a los
Determlnar Ejecucion de los Impresion 246 min 21.66% procesos antes de la
tiempos tiempos estandar | N i6 256 mi 22.66%| oo Cuadro 50
estandares P umeracion min oure Aumenta de
Acabados 501 min 21.96% Faltggoodsﬁgﬁligﬂi dad
S o Disefo Mejorado con
Dlsmlnwr el Ellmlnamon de Impresion o respecto al proceso
tiempo de tiempos de NUmeracion Dlsmmumon de De 12,930, | antes de la mejora
esperay esperay tiempos del hasta 24'900/ Cuadro 50
almacenes almacenes proceso. e Aumenta de
transitorios transitorios Acabados el prOdUCC[gq_d .
alta sostenibilida
Eﬁgﬁ::sde Disefio Colaboracion,
y Impresién compromiso,
personal L discio|
Numeracion |SC|pt|na y | Aumenta de
T respeto por los >
Corregqir errores Saen:éﬁlgz%cr:on y demas. Sl Zr°§r§’§§'§2'1v§r
P Mantenimiento de P T
Acabados

equipamiento y
manipulacion de
materiales.

Fuente. Elaboracion propia
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En los Cuadros 42 al 45 se muestran un resumen de los tiempos de
ciclos mejorados de los procesos de disefio, impresién, numeracion y
acabados; en el cuadro 52 se muestra lo mejorado con respecto antes
de la mejora, notandose una mejoria del proceso de operaciones de
12.23%, con mejorias en el disefio de 32.45%, impresion de 11.15%,
numeracion de 13.60% y acabados de 7.32%.

El resultado de la implementacion del “tablero de control en el
proceso de disefio e impresiones”, se percibe desde la negociacién
con el cliente, esto es, la estimacion de entrega de productos
acabados, considerando los productos en proceso (productos en
produccion de pedidos anticipados), alcanzando una eficacia de
satisfaccion al cliente final del 94.5%, tal como se muestra en el cuadro
46; a su vez la informacion puntual del supervisor de planta de los
tiempos de ejecucion de los procesos de operaciones para su
control y monitoreo de las tareas y actividades; es de esperarse también
para la ejecucion de las tareas y actividades en operaciones un 94.5%
de satisfaccion al cliente.

Por ello la H3 se acepta, tal como se observa la mejora de procesos que

permiti6 mejorar la produccién de la imprenta.
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V. DISCUSION

Es pertinente comparar con lo que menciona Michael Hammer donde
clasifica los niveles de madurez de procesos desde E-1 hasta E-4,
donde aclara que el nivel E-0 dificulta una mejora de procesos, pero es
posible lograrlo con esfuerzo y tiempo.

A su vez identificamos y clasificamos los procesos que se muestran en
el Cuadro 4 los procesos de operaciones tales como disefo, impresion,
numeracion y acabados; y el mapa de procesos (ver Figura 19)
distribuido en 3 tipos; los procesos estratégicos, con sus procesos tales
como la gestidn estratégica y gestion de calidad; los procesos claves con
los procesos operaciones y ventas; y por ultimo los procesos de apoyo,
con procesos tales como gestion de recursos humanos y gestién de
mantenimiento. Todos los autores indican y mencionan la importancia
que tiene el mapa de procesos en el diagndstico y mejora de procesos.
Esta identificacion de los procesos criticos como respuesta inicial al
analisis de los procesos, es imprescindible para la mejora de procesos
tal como manifiestan De La Jara Gonzales, Paula y Alvarez Reyes,
Carla; Yénez Penafiel, Tatiana V.; Gonzélez Neyra, Eliana M. y Ortega
Boné, Alexis.

En la mejora de procesos para la imprenta representa un 12.23%, este
porcentaje promedio se encuentra para las pequenas empresas en el
rango del 9 al 35% en las mejoras puntuales de procesos tal como
manifiestan De La Jara Gonzales, Paula y Alvarez Reyes, Carla; Yénez
Penafiel, Tatiana V.; Gonzalez Neyra, Eliana M. y Ortega Boné, Alexis.
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CONCLUSIONES

El diagnéstico de los procesos en la IMPRENTA SERVIGRAFF, permitio
identificar y relacionar los procesos de operaciones; mostrando la
participacion e incidencia del proveedor, entradas al proceso, el propio
proceso, salida del proceso y hacia dénde va el producto (proveedor del
proceso); puesto que la imprenta manifestaba un indicativo del 16% de
cumplimiento, esto es un estado de madurez nivel E-0; es decir existia
un desconocimiento total y formal de los procesos, propiciando una
mejora de procesos de operaciones de la imprenta; por tal razén no
contaba con un Sistema de Gestién basada en procesos, ocasionando
deficiencias de control de los procesos de operaciones, por ello se armé
el Mapa de procesos en funcion a las areas con la participacion del
dueno — gerente y el tesista.

En el analisis de los procesos organizacionales permitié identificar los
procesos criticos, mediante la matriz de priorizaciéon de procesos (Matriz
multicriterio) se identificd el proceso critico en el proceso misional, al
proceso de operaciones que consta de cuatro (4) procesos: proceso de
disefio, proceso de impresion, proceso de numeracidon y proceso de
acabado; considerando a los factores claves: impacto en el cliente,
requerimientos de los recursos, problemas frecuentes, Impacto en los
costos, impacto en el negocio; para su evaluacion.

En la implementacién de las mejoras del procesos de operaciones, se
muestra un incremento en 12.23%, y considerando la operatividad del
tiempo estandar existiria una mejora del 24.90%, bajo las condiciones de
tareas ejecutas por el de mayor experiencia, maquinas y equipos
funcionando correctamente, sin perturbaciones externas, manipulacion

de materiales e insumos, mantenimiento de equipos y accesorios,
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eliminacién de desperdicios. Esto incide en la elaboracion de producto
estandar de calidad en menor tiempo y por ende en la produccion de la
empresa. Ademas de eliminar los incumplimientos y las devoluciones de

los clientes.

Entonces se puede concluir que se obtuvo una mejora en la calidad del
producto, e incrementar sobre todo la satisfaccion de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Dentro de un negocio tan ambicioso como lo es éste, siempre es
necesario que haya una mejora continua del mismo; por lo tanto se
recomienda a futuros estudiantes que tengan interés en el proyecto, el
desarrollo de un sistema que permita realizar los pedidos de los clientes
mediante web, el cual permitira disminuir tiempos de espera, y ademas
serd mas recomendable la optimizacion de los procesos de produccion,
para hacer comparaciones entre los resultados arrojados por estas.

Esta mejora tiene la conceptualizacidén de la gestion por procesos, la que
servira como soporte, para el disefo efectivo e implementacién de

futuros sistemas de informacion.
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Anexo A. Documento de conformidad de desarrollo de la investigacion.

CERTIFICADO DE TRABAJO

EISr. BADIN VILLALTA SANI, Identificado con DNI N° 41830449,
Gerente General de la Imprenta SERVIGRAFF, con RUC 10418304494

CERTIFICA:

Que. el Bachiller. JOSE CARLOS, YNUMA MOZOMBITE,
Identificado con DNI N° 41976602, ha laborado en nuestra empresa como
TESISTA, durante el periodo comprendido desde el 02/03/2015 hasta el
20/04/2016, demostrando durante su permanencia responsabilidad,
honestidad y dedicaciéon en el desarrollo de su TESIS de

investigacion.
Se expide la presente a solicitud del interesado, para los

fines que crea conveniente.

Puerto Maldonado, 21 de octubre del 2016.

/',' 5
"{‘j/‘} v %. »

[/
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Anexo B: Matriz de consistencia



MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS DE OPERACIONES DE LA IMPRENTA SERVIGRAFF — DISTRITO DE TAMBOPATA — PROVINCIA DE

TAMBOPATA - REGION MADRE DE DIOS. 2018

i OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOS Y TECNICAS
« |dentificacion de procesos TIPO DE
DIAGNOSTICO (relacion). INVESTIGACION
DE PROCESOS | * Interaccion de procesos (mapa de Descriptiva
¢De qué manera se puede | Proponer la mejora de La propuesta de mejora de . Klrisg?ZZSrLadurez en procesos. METODO
mejorar los procesos del los procesos del &reade | los procesos del area de VARIABLE . Deductivo
area de operaciones para operaciones para operaciones permitira INDEPENDiENTE . Identlflc.a'mon dg factores clave.
incrementar la produccién | incrementar la incrementar la produccion ANALISIS DE * Valoracién de impacto de los POBLACION y
de la Imprenta produccion de la de la imprenta PROCESOS DE PROCESOS factores clave. MUESTRA
SERVIGRAFF - Imprenta SERVIGRAFF SERVIGRAFF - Anivel de objeto de
Tambopata — Madre de — Tambopata — Madre de | Tambopata — Madre de OPERACIONES : : i
; . ; « Tiempos de ciclo de los procesos. | estudio, no se
Dios? Dios. Dios. « Tiempos estandar de disefio, dispondré de poblacion
EJECUCION DE impresion, numeracion y acabados | Y muestra.
LAS MEJORAS « Tiempo de espera de los procesos. )
Toma de tiempos:
n =30y con sub
a) ¢Cbmo podra a) Diagnosticar la a) Eldiagnostico de la muestrgs minimas de m
organizarse 10s procesos situacion actual de los situacion actual de los =4
para identificar y procesos, para procesos, permitira
relacionar los procesos identificar y relacionar identificar y relacionar los INSTRUMENTOS
del area de operaciones los procesos del area procesos del area de
de la imprenta de operaciones de la operaciones de la « Guia de entrevistas
SERVIGRAFF? imprenta SERVIGRAFF Imprenta SERVIGRAFF. « Guia de observacion
b) ¢De qué manera se b) Analizar los b) Elanalisis de los VARIABLE * Cuestionario
puede analizar los rocesos procesos organizacionales . o Ti .
procesos organizacionales grganizacionales, para permitira la identificacion DEPENDIENTE. I;)eerp:gor?:s ciclo del proceso de TECNICAS
para identificar los identificar los procesos de los procesos criticos del ) . . i i
procesos criticos del area criticos del érga de area de operacionesde la | PRODUCCION. * % de incremento de la produccién. . gg:fr\?:c:gﬁadsirecta

de operaciones de la
imprenta SERVI GRAFF?
c) ¢Cbmo podra
disefarse los procesos
del area de operaciones
para aumentar la
produccion de la
imprenta SERVI GRAFF?

operaciones de la
Imprenta SERVIGRAFF

c) Implementar las
mejoras de los procesos
del &rea de operaciones
para aumentar la
produccion de la
Imprenta SERVIGRAFF.

imprenta SERVIGRAFF

c) Laimplementacion de
las mejoras de procesos
del area de operaciones,
permitird aumentar la
produccion de la imprenta
SERVIGRAFF

 Entrevista
* Encuesta

PROCESAMIENTO
DE DATOS
» ASME




Anexo C. Formatos de seguimiento de actividades

PROCESO :
RESPONSABLE (DUENO): Duefio

Tabla ASME - VM

IMPRENTA SERVI GRAFF

Nombre del proceso
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CONTADOR DE RECURSOS
RECURSOS RECURSOS
2 | HUMANOS |IDENTIFICABLES
9 , . :
2 ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 2 | =
: £ €
= s
E|E (2|92
o o ] [ ]
o o c c £
E| E|2|8]| 8
2| @ |o|o| @
= F |la|la|la
1 |Actividad 1
2 |Actividad 2
3 |Actividad 3
4 |Actividad 4
5 |Actividad 5
6 |Actividad 6
TOTAL DIAS APROXIMADO 0 0

TIPO DE TIPO DE
ACTIVIDAD VALOR
°
Q.ﬂl" < - ~
$|elo - S|
HETEIE
o|sS| | &S
o o e
ol&|E|d|<
[ N
P—
D
2
P
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Anexo D: Formato de Checklist. Instrumento de diagnéstico de los procesos de

operaciones.

Situacion actual de los Procesos de Operaciones

Sl
0o e
CU | LE
ME ME TR
DISPONIBILIDAD NO | IDEA NT  NT OS TOTAL DBSERVACIONES
w m
0D 0
PROCESDS G| 3 (0|0 0]15%
| | El gerente General tiene claro los procesos de operaciones |
9 Se dispone de una politica organizacional de Capacitacian en procesos I
para los trabajadores
3 | Los procesos se encuentran identificados |
4 | Tiene documentado el mapa de procesos de la empresa |
G Tiene desagregado el Mapa de procesos en procesos estratégicos, I
procesos misionales y procesos de apoyo.
: Dispone documentalmente el diagrama de flujo de los procesos '
estratégicos, misionales y de apoyo.
T |Dispone de la ficha técnica de los procesos de operaciones. |
8 | Conoce los requisitos de salida de productos de cada proceso. |
9 | Conoce los requisitos de entrada de productos de cada proceso. |
PROVEEDORES 2|10 (000 I0%
3 | Tiene identificado a los proveedores de |os procesos de operaciones. I
10 | Los proveedores cumplen con los requisitos de entrega. |
ENTRADAS G| 1 [0D]0]0]12%

Il | Tiene identificado las entradas del proceso de disefio. |
12 | Tiene identificado las entradas del proceso de impresidn. |
|
|

13 | Tiene identificado las entradas del proceso de numeracidn.
14 | Tiene identificado las entradas del proceso de acabados.
5 Existe acumulacidn o exceso de productos documentado al inicio de la '

tarea.
" Existe acumulacidn o exceso de productos documentado durante el '

proceso de |as tareas.
I7 | Se tiene identificado los requerimientos de las entradas |

SALIDAS 217 |0)10(D0]22%
18 | Tiene identificado |as salidas del procesos de disefin. |

19 | Tiene identificado las salidas del procesos de impresidn. |
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Tiene identificado las salidas del procesos de numeracidn.
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2l

Tiene identificado las salidas del procesos de acabados.

22

Tienes identificado las satisfacciones de los clientes internos.

23

Documentas los motivos de los reclamos de clientes internos.

24

Documentas las devoluciones de productos de parte de los clientes
internos.

2

Soluciona las devoluciones en favor del cliente (Reprocesados).

26

Se tiene identificado los requerimientos de las entradas

CLIENTES

19%

2

Regresan a comprar nuevamente tus clientes finales.

26

Tienes identificado |a base de datos de clientes finales.

21

Documentas los motivos de los incumplimientos de clientes finales.

28

Documentas las devoluciones de productos finales.

23

Solucionas las devoluciones en favor del cliente.

PROMEDIO

3.6

28

16%




Anexo E: Despliegue de procesos

CONSTRUCCION DEL DESPLIEGUE DE PROCESOS

188

PROCESO:
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Anexo F: Mapa de procesos

CONSTRUCCION DE MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS DE APOYO
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Anexo G: Cuestionario para identificar a los proveedores

Imprenta Fecha:
“SERVIGRAFF” IDE’T(?S}E%%%IQESDE 25 de Abril de
Puerto Maldonado 2016
0 =7 = = Lo o T
[ Y (=Y A1 = Lo Lo
INSUMOS, MATERIA PRIMA,
ltem PROVEEDORES MATERIALES, ACCESORIOS,

HERRAMIENTAS, EQUIPO Y
MAQUINARIA

01 ¢ PROVEEDORES NACIONALES?
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Imprenta
“SERVIGRAFF” IDENTIFICACION DE 2 fezg?; .
Puerto PROVEEDORES So1s
Maldonado
L Y (=Y 1= = Lo [ T
[ Y (=1 = Lo Lo N
INSUMOS, MATERIA PRIMA,
"em PROVEEDORES MATERIALES, ACCESORIOS,

HERRAMIENTAS, EQUIPO Y
MAQUINARIA

01 ¢ PROVEEDORES LOCALES?
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Anexo H: Imagenes de la maquinaria y equipo de operaciones.

Impresora tipografica automatica | Impresora Offset Davison 701 tamafo
Heidelberg oficio. Troqueladora | doble oficio

Impresora Offset Davison 501 | Impresora Offset Davison 501 tamafo
tamano super oficio super oficio
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ladyy, waamy Mmy

Operario de maquina offset
Davison 501

Impresoras Epson. L575

Computador

Guillotina Eléctrica

Fuente: Imprenta SERVIGRAFF
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Anexo |: TALLER PARA LA IDENTIFICACION DEL PROCESO CRITICO

Para la identificacion se preguntaron a los participantes factores o situaciones

que influiran en la sobrevivencia y mejora de la empresa.
Participantes: GERENTE, TRABAJADOR: IMPRESOR y TESISTA

1. Identificacion de los factores criticos, en funciéon a la opinidon de los
participantes

L Impacto de los
Item Descripcion .
participantes

—_

Contribucion al objetivo estratégico 1

Proceso Clave

Impacto en el cliente

Requerimiento de los recurso

Problemas frecuentes

Impacto en los costos

Impacto en el negocio

Personal calificado

O©| 0O Nl O O &) W N

Tecnologia apropiada

= = = W W W W WD

—_
o

Alta tasa de Inconformidades

2. Definicion de los procesos

Se definieron a los participantes los procesos de: Gestidn estratégica, gestion
de calidad, operaciones, ventas, gestién de los recursos, gestién de limpieza y

mantenimiento y gestion de informacion.
3. Elimpacto de los factores criticos en los procesos.

Se muestra en el Cuadro 14
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Anexo J: FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS

ccpmiend ESTUDIO DE TOMA DE Fecha:
Puerto Maldonado TIEMPOS 25 de Abril de 2016
ANalista:. ... Fecha: ...................
Proceso:.... .o Tarea:......ooooviiiiiiii
Hora/dla Muestra o Mediciones Indicadores
subgrupo 1 2 3 4 Media R S
Lunes 1 Valor | Valor | Valor | Valor
Martes 2
Miércoles 3
Jueves 4
5
6
7
8
9
10
11
12
Jueves 30 Valor | Valor | Valor | Valor
(@] 017 V7= o3 o] o == 3

p. Analista
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Anexo K: FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION - DISENO

Imprenta
“SERVIGRAFF” CONTROL Y SEGUIMIENTO DE PRODUCCION DISENO
Puerto Maldonado

Avance Devolucion
Fecha de Fecha de
Tarea Descripcion de la tarea . Motivo Prioridad
INGres® | pisefio | Prusbal | Definitiva | Siredd
B/V, tamafo " de oficio, horizontal, logo
de empresa (elige un auto moderno con
tonalidades extravagantes), cuerpo de | 19 mayo 21 mayo
1 L _ 19.05 19.05 19.05 3
descripcion 8 espacios, dentro el 2017 2017

descripcion del monto total en letras,
Normal.




Anexo L: FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION - PRODUCCION

Imprenta
“SERVIGRAFF” CONTROL Y SEGUIMIENTO DE PRODUCCION PRODUCCION
Puerto Maldonado
Fecha de Avance Fecha de | Priori Devolucién
Tarea Descripcion de la tarea . dad Motivo
ingreso Molde Impresioni | Impresion2 entrega a
100 block de b/v, de 50 und., tamafio V4
o ) 19 mayo 21 mayo
1 de oficio, bond 56 y papel copia verde, 19.05 20.05 21.05 3
2017 2017

tinta color negro

197
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Anexo M: PROYECTO DE SENSIBILIZACION



IMPRENTA SERVIGRAFF
PUERTO MALDONADO

PLAN DE
SENSIBILIZACION

Personal Colaborador

Puerto Maldonado, 2016



PROGRAMA DE SENSIBILIZACION

OBJETO

La finalidad del programa de sensibilizacion es lograr en el grupo de interés
la motivacion, cumplimientos de sus funciones y roles, y su participacion en
la ejecucion de tareas con creatividad e innovacion; para alcanzar los

objetivos empresariales.
MOTIVO

2.1. Causa del problema: Deficiencia en el disefio de tareas

2.2. Causas especificas:

» Exceso de distraccibn en conversaciones con sus colegas de
trabajo.

» Uso excesivo de servicio higiénico.

» Uso continuo de los medios de comunicacion.

» Consultas a los colegas y jefes sobre determinados puntos de las
tareas que son repetitivas.

» Demasiada observacién a los colegas de trabajo.

» Se olvidad y no entienden las especificaciones de las tareas.
2.3. Obijetivo a cumplir: Sensibilizar al personal de operaciones
BENEFICIARIOS

2.1.  Dueno - gerente
2.2. Miembros colaboradores de operaciones.



RESULTADOS ESPERADOS

Minimizar o eliminar la deficiencia en el diseno de las tareas en los diferentes

procesos de disefo, impresion, numeracién y acabados, expresandose en el

aumento de la produccion de operaciones.

TEMARIO

5.1.  Imprenta SERVIGRAFF

5.2. Los roles y funciones de los colaboradores
5.3. Lacompetencia y la satisfaccion del cliente
5.4. Cultura Organizacional

5.5. Clima organizacional

5.6. Trabajo en Equipo

5.7. Aceptando mis errores y corrigiéndolos
EXPOSITORES

José Carlos Ynuma Mozombite
Badin Villalta Santi

CRONOGRAMA



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE INDUCCION Y SENSIBILIZACION

Descripcion 05.08.16  26.08.16  10.09.16  24.09.16  15.10.16  04.11.16  18.11.16

1. Imprenta SERVIGRAFF X

Los roles y funciones de los colaboradores X

La competencia y la satisfaccion del cliente X

La cultura organizacional. X

Clima organizacional I

Trabajo en equipo I

e o B KN

Aceptando mis errores y corrigiéndolos I

Fuente: Elaboracion propia



8. HORARIOS

Hora: 8.00a9.00 pm

9. PRESUPUESTO ECONOMICO

Concepto Total (S/.)
1. Gastos administrativos 54.00
2. Papeleria 12.00
3. Otros gastos 8.00
Total S/. 74.00

Fuente: Elaboracién Propia
10. RECURSOS HUMANOS Y TECNOLOGICOS
01 Facilitador; el practicante
01 Duefio - Gerente

01 Computadora

Puerto Maldonado, 03 de agosto de 2016
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Anexo N: PROYECTO DE CAPACITACION



IMPRENTA SERVIGRAFF
PUERTO MALDONADO

'
i )

PLAN DE
CAPACITACION

Personal Colaborador

Puerto Maldonado, 2016



PROGRAMA DE CAPACITACION

1. OBJETO

La finalidad del programa de capacitacion es lograr en el personal
colaborador de operaciones se minimicen los errores en disefio grafico,
armado de molde, preparacion de maquina y en la manipulacion vy
mantenimiento de las maquinas offset, tipograficas y en acabados.

2. MOTIVO

2.1. Causa del problema: Deficiencia en el disefio de tareas
2.2. Causas especificas:

» Diseno: deficiencia en la diversidad de modelos y disefios.

« Impresion: lentitud en la preparacion de maquina, desconocimiento
en el mantenimiento de maquinas offset y tipograficas, errores en la
preparacion de las planchas para impresora offset, demasiados
pruebas antes de la impresién y deficiencia en el traslado de
materiales e insumos.

* Numeracion: existencia de errores en la impresion, falta de
mantenimiento de accesorios, carencia de conocimiento en la
manipulacion de numeradoras.

» Acabados: carencia técnica en la minimizacion de manipulacion al
papel impreso, apresuramiento en el refilado de blocks (falta de

estandarizacion en el refilado).
2.3. Objetivo a cumplir: Capacitar al personal de operaciones
3. BENEFICIARIOS

2.1.  Miembros colaboradores de operaciones.



7.

RESULTADOS ESPERADOS

Minimizar o eliminar la deficiencia en el desarrollo de las tareas en los

diferentes procesos de disefio, impresidon, numeracién y acabados,

expresandose en el aumento de la produccion de operaciones.

TEMARIO

5.1. Buenas practicas en el disefio grafico 1

5.2. Buenas practicas en el disefio grafico 2

5.3. Buenas practicas en la preparacion de maquina offset Davison

5.4. Buenas practicas en la preparacibn de maquina tipografica
Heilderberg

5.5. Operacién y mantenimiento de maquinas offset modelo Davison

5.6. Operacion y mantenimiento de maquina tipografica model Heilderberg

5.7.  Mantenimiento de accesorios y equipamiento de impresora offset

5.8. Mantenimiento de accesorios y equipamiento de impresion tipografica

5.9. Buenas practicas en la manipulacibn de insumos, accesorios Yy

papeleria en la imprenta.

5.10. Buenas practicas en la encuadernacién de facturas y similares y libros.

EXPOSITORES

Técnico en disefio grafico

Técnico en servicios de impresiones

Técnico en el maquinado de impresora offset Davison

Técnico en el maquinado de impresora tipografica Heilderberg

Técnico en encuadernados.

CRONOGRAMA



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE INDUCCION Y SENSIBILIZACION

Descripcion 13.08 03.09 17.09 0710 2210 12.11 26.11 0312 1012  23.12

1. Buenas practicas en el disefio grafico 1 X

2. Buenas practicas en el disefio grafico 2 X

3. Buenas préacticas en la preparacion de
maquina offset Davison

4. Buenas practicas en la preparacion de I
maquina tipografica Heilderberg

5. Operacion y mantenimiento de I
maquinas offset modelo Davison

6. Operacion y mantenimiento de I
maquinas tipografica Heilderberg

7. Mantenimiento de accesorios y I
equipamiento de impresora offset

8. Mantenimiento de accesorios y I
equipamiento de impresion tipografica

9. Buenas préacticas en la manipulacién
de insumos, accesorios y papeleria en I
la imprenta.

10. Buenas practicas en la
encuadernacion de facturas y similares I
y libros.

Fuente: Elaboracion propia



8. HORARIOS

Hora: 8.00a9.00 pm

9. PRESUPUESTO ECONOMICO

Concepto Cantidad | Precio Unit (S/.) | Total (S/.)

1. Personal técnico 5 50.00 500.00
2. Gastos administrativos 5 15.00 75.00
3. Papeleria 5 10.00 50.00
4. Otros gastos 5 5.00 25.00
Total S/. 650.00

Fuente: Elaboracion Propia
10. RECURSOS HUMANOS Y TECNOLOGICOS
01 Facilitadores:

» Técnico en disefo grafico

» Técnico en servicios de impresiones

« Técnico en el maquinado de impresora offset Davison

» Técnico en el maquinado de impresora tipografica Heilderberg

» Técnico en encuadernados.
01 Dueno - Gerente
01 Computadora

Puerto Maldonado, 03 de agosto de 2016
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Anexo N: DESCRIPCION DE LA IMPRENTA SERVIGRAFF

La imprenta SERVIGRAFF, de personeria natural, cuyo propietario y
gerente es Badin Villalta Santi, RUC N° 10418304494, ubicado en el Jr. Tacna
342 Tambopata - Puerto Maldonado — Madre de Dios, cuyas coordenadas
googlemaps -12.596805, -69.182753, fue fundada el 02 de abril de 2005.

a) Vision

Ser la mejor alternativa para la solucion de las necesidades de

disefo e impresiones documentarias de nuestros clientes.
b) Mision

Somos una empresa, con un excelente equipo de colaboradores de
experiencia y conocimiento; ambiente de trabajo colaborativo y familiar,
dedicada al servicio de impresiones de documentos sociales, comerciales e
industriales comprometida con la excelencia, respeto y la mejora continua

de la calidad del servicio a nuestros clientes.

Objetivos estratégicos definidos

. Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes con un eficiente
servicio.

. Buscar la excelencia en los productos

. Constante preocupacion y supervision directa por parte del duefo de

la empresa, a cada una de las impresiones que realizamos
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Organigrama

[ GERENTE ]

[ ADMINISTRADOR ]

[ PRODUCCION ] [ VENTAS ] [ CONTABILIDAD ]

DISENO

IMPRESION

4{ NUMERACION
4[ ACABADO FINAL

Figura 1: Organigrama de la Imprenta SERVIGRAFF
Fuente: Imprenta SERVIGRAFF

Areas funcionales
. Gerencia

Area dirigida por el duefio, quien toma las decisiones usando su
conocimiento técnico, experiencia en intuicion con la finalidad de lograr los

objetivos empresariales.
. Administracion

Realiza el control y coordinacion de todas las areas en la
organizacion. Encargada de realizar el seguimiento de las operaciones de
la Imprenta como formulacién de cotizaciones de produccion a los clientes,
pedidos a los proveedores, monitorizar las facturaciones de venta y arqueo
de caja.
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. Operaciones

En el area de produccion se realiza la trasformacion de materia
prima en producto terminado teniendo en cuenta el tipo de papel, gramaje,

color de tinta de impresion y numero de copias y esta dividida en:
. Diseiho

En el area de disefio se diagrama y se da el visto bueno de todo lo
que se va trabajar la mayoria se encargan trabajos que cuentan con
plantilas ya definidas de comprobantes de pago, recibos, proformas,
disenos publicitarios de afiches, cripticos, tarjetas, libretas de control. Y el
cliente entrega ademas material para ser escaneado (logotipo o fotos).
Algunas veces llegan disenos listos para su produccién y solo se efectian

un visto bueno.

Encargado de enviar el disefio en canson para la insolacion vy

quemado de placa.
. Impresion

En el &rea de impresién se realiza la insolacién de placa metalica de
los disefnos y utiliza la maquina prensa offset en donde se realiza las
impresiones sobre el papel, la impresién offset consiste en maquinas

compuestas por varios rodillos.
. Numeracion

Area encargada de enumerar todo tipo de documentos y

comprobantes de pago.
. Acabado Final

En esta area es donde se encuadernan los trabajos, etc. Se realiza

el control de calidad y se envasan para su entrega.
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A diferencia de las otras areas que precisan de maquinas, esta es en

su mayor parte manual.

Las boletas y las copias de cada una se ordenan manualmente (se
intercalan). Se asegura que cada boleta y sus duplicados queden con el
mismo numero de folio. Generalmente se trabaja con 2 tipos de
encuadernacion: Block y talonarios. En el primero se juntan varias resmas
en columnas. Con cartones entre medio para separarlos después, y se
empastan con cola fria los bordes y se les pone una tapa después. En el

segundo, cada resma se corchetea (empasta con goma y se engrampa).
. Ventas

Area encargada de brindar informacién a los clientes sobre los
productos y servicios, realizar los contratos, asi como la disponibilidad y

ayuda en tareas administrativas.
. Contabilidad

Encargada de la declaracion mensual y registro de libros contables
de la empresa de acuerdo al cronograma establecido por la SUNAT. Esta

area esta a disposicion de un agente externo.



Anexo “O”: HERRAMIENTA SIPOC. IDENTIFICAR LOS PROCESOS
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PROVEEDORES

ENTRADAS

PROCESO

SALIDAS/RESULTADOS

CLIENTE

¢ Quién realiza las
entradas del proceso?

¢, Qué cosa(s) entra en el
proceso para generar un
resultado o salida?

Tareas que utilizan las
entradas del proceso para
generar salidas y son de
valor para el cliente.

¢ Qué genera el proceso?

¢ Quién recibe la salida
del proceso?

Nombre propio o personal
(personal, grupo o titulo)

Sustantivo (una “cosa’,
que incluye la
informacion. Debe evitar
los verbos.

Debera empezar con
verbos.

Sustantivo (una “cosa’”, que
incluye la informacion. Debe
evitar los verbos.

Nombre propio o personal
(personal, grupo o titulo)




