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Resumen— EIl presente trabajo, tiene como propdésito
establecer la caracterizacion de procesos y proponer un
disefio metodoldgico de mejora continua con el uso de
herramientas Lean Manufacturing, el desarrollo del
proyecto se contempla bajo la investigaciéon de tipo mixto,
ya que se estudian variables cuantitativas y cualitativas,
con enfoque de tipo exploratorio y explicativo ya que a
través de la investigacion se emplearan instrumentos de
recoleccion primaria para el analisis y obtencion de
informacion; Para el desarrollo de este trabajo se
implementé una metodologia por fases: la primera fase es
de diagndstico en la cual se identifico la composicién de
la empresa objeto de estudio con el fin de describir e
identificar los rasgos predominantes de su cultura
organizacional, se identificaron los procesos vy
subprocesos de todas sus areas asi mismo las mudas que
se presentaban , en la segunda fase se realiz6 una
revision de informacién secundaria , en esta se
identificaron y  seleccionaron las  herramientas
susceptibles a implementar, en la tercera fase de disefio
se elaboraron los formatos y registros como propuesta de
mejora continua

Palabras clave— Filosofia kaizen, caracterizacién de
procesos, mejora continua, calidad, servicios, procesos.

Abstract— The present work, has as purpose establish
the characterization of processes and propose a
methodological design of continuous improvement with

the use of lean manufacturing tools, the development of
the project is contemplated under investigation mixed
type, because quantitative and qualitative variables are
studied, with approach of type exploratory and
explanatory, because through the investigation
instruments primary collection will be used for the
analysis and obtaining of information; for the
development of this work it was implemented a phased
methodology, the first phase is of diagnostic where was
identified the composition of the company object of study,
in order to describe and identify the predominant features
of your organizational culture, processes and threads
were identified, and the waste that were presented, in the
second phase a review of secondary information was
carried out, in this they were identified and select, the
tools that can be implemented, in the third phase of
design to elaborate the formats and records, as a proposal
for continuous improvement results. The writing of the
same must be composed of a coherent series of
sentences, and not of a list of epigraphs. It is convenient
to use words of common use and not terms that only the
author uses. It is assumed that the reader has a general
knowledge of the subject and will be able to understand
the abstract without having to read the full text of the
article).

Key Word — Kaizen philosophy, process characterization,
continuous improvement, quality, services, processes



1. INTRODUCCION

Actualmente, las empresas emplean diversas
estrategias para alcanzar una posicién competitiva en el
mercado, optando principalmente por los cambios en la
cultura organizacional enfocados en la mejora continua;
en la década de los 60 y 70, las industrias automotrices
en Japon comenzaron a aplicar nuevas herramientas
para planificar, controlar y optimizar sus procesos;
(Sheridan, 1997 ), una de estas herramientas utilizadas
es el kaizen como termino de mejora continua la cual se
convirtié en una filosofia y forma de vida que se viene
implementando en las empresas japonesas debido a su
perspectiva sobre la administracion la cual tiene dos
componentes el mantenimiento y la mejora, y la mejora
continua se determina como la esencia de todas las
practicas administrativas, es por esto que debido al
kaizen las compafiias japonesas no continlan siendo
las mimas durante mucho tiempo ya que su blsqueda
del mejoramiento progresivo les permite fortalecerse y
alcanzar la alta competividad en el mercado.

La mejora continua consiste en desarrollar mecanismos
sistémicos para mejorar la productividad de los
procesos, enfocados hacia la satisfaccion del cliente; la
metodologia del kaizen se basa fundamentalmente en la
mejora de un disefio inicial, el cual involucra a todo el
personal de la empresa, y no requiere de una alta
inversion.

El Kaizen involucra la participacion de todos los actores
del proceso con un objetivo en comudn, pues su practica
consiste en establecer un estandar, mantenerlo v,
mejorarlo, con el propésito de que no debe pasar un dia
sin que se haya hecho algin mejoramiento en algun
proceso de produccién, y que estos cambios se vuelvan
habitos para el beneficio de la empresa y colaboradores
(Imai, 1986) es por ello que esto debe ser continuo,
incremental y participativo (Brunet & New, 2003); Las
fases de la metodologia kaizen en un plan de mejora se
basan en el propésito de eliminar los desperdicios
logrando la mejora de la calidad de los procesos y
productos en un tiempo corto obteniendo resultados
positivos y rapidos (Barraza & Davila, 2008).

Todo plan de mejora continua se fundamenta en las
actividades estandarizadas para alcanzar un alto nivel
de mejora, (Toledano, Mafies y Garcia, 2009) por tal
motivo es de gran importancia definir y caracterizar los
procesos, para lograr asi mismo la identificacion de
falencias y posibles mejoras; documentar los procesos
es esencial para crear un ciclo de mejora continua en
donde se puede innovar y estandarizar sin crear mudas
en los procesos.

Las mudas o despilfarros se determinan como todo
aquello que no genera valor , y aquellas actividades o
procesos que utilizan mas recursos de los necesarios,
siendo este un concepto clave en el sistema de
produccion Toyota TPS, en donde se origina el Lean
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Manufacturing el cual consiste en la aplicacion
sistematica y habitual de un conjunto de técnicas que
buscan la mejora de los procesos productivos a través
de la reduccion de todo tipo de “desperdicios” (
Hernandez, Vizan, 2013).

El desarrollo de actividades tales como capacitacion,
documentacion de procesos, identificacion de
oportunidades de mejora, implementaciéon y evaluacién
de cambios, presentacibn de resultados a la
administracion y desarrollo de un plan de accién para
mejoras futuras (Melnyk et al.,, 1998). Son
fundamentales para el éxito del plan de mejora para las
empresas de manufactura o servicios, siendo una
empresa de servicios el caso a investigar.

Es por esto que el presente proyecto pretende,
establecer la caracterizacion de procesos y realizar una
propuesta de mejora continua bajo la filosofia kaizen
enfocada en los procesos estratégicos y de apoyo que
se llevan a cabo en la empresa Segmac, mediante el
cumplimiento de los objetivos planteados que inicia con
el diagnéstico inicial, donde se identifica el estado actual
de la empresa, en qué porcentaje cumple con la filosofia
kaizen y las posibles mejoras que se pueden
implementar, luego se identificaran los procesos criticos
a través de herramientas de diagnéstico en donde se
analizardn que herramientas de Lean Manufacturing
son susceptibles a ser implementadas en la empresa y
finalmente se realizara el disefio metodol6gico para la
implementacion de estas herramientas en los procesos
de Segmac.

Lo anterior se realiza con una investigacion de tipo
mixto, en donde se estudian variables cualitativas y
cuantitativas, con enfoque deductivo, descriptivo y
exploratorio contemplando el disefio metodoldgico
realizado en tres fases: Diagnéstico, Analisis y disefio
de plan de mejora descritas en el disefio metodolégico
del presente proyecto.

2. METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacién se realiz6 bajo un
estudio exploratorio y explicativo ya que a través de la
investigacion se emplearon instrumentos de recoleccion
primaria para el andlisis y obtencién de informacion y
asi poder explicar la causa- efecto del problema de
investigacién, con una metodologia de tipo mixto al
contemplar variables cuantitativas y cualitativas.

El método de investigacién es de tipo deductivo ya que
se tomd la filosofia Kaizen para ser implementada en la
unidad de andlisis y asi lograr las mejoras en los
procesos de servicios de la organizacion Segmac
Servicios integrales, ademas se hizo uso de informacion
secundaria como libros, revistas cientifica, tesis,
paginas web, investigaciones realizadas en proyectos y
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casos de aplicacidn de mejora continua a empresas del
sector y fueron tomados como base para la redaccion
de apartados de documentos; Para la recoleccion de
informacién primaria se disefio la entrevista basada en
las variables dependientes e independientes con el
objetivo de medir el nivel de cumplimiento de la filosofia
kaizen en la empresa.

El desarrollo del proyecto se realizé en 3 fases,
descritas a continuacion; Fase 1. Se realiz6 un
diagndstico de variables dependientes e independientes
como equipos, factor humano, procesos, gestién
organizacional, cultura organizacién y desperdicios de
las mudas, importantes en los procesos que ejecuta la
empresa. Fase 2: Andlisis de causas y efectos de los
desperdicios en los procesos identificados en la fase 1,
Fase 3. Disefio de métodos, pasos y proceso de
implementacion bajo la filosofia kaizen con ayuda de
informacion secundaria.

3. RESULTADOS

Caracterizacion y Diagnéstico inicial

Segmac servicios integrales es una empresa con una
amplia experiencia en el mercado ofreciendo un amplio
portafolio de servicios, Segmac desarrolla sus
actividades en el sector comercial, residencial e
industrial, llevando a cabo actividades de: Servicios de
limpieza general a interiores, realizando limpieza y
barrido de pasillos y escaleras, descontaminacion y
eliminacion de residuos a edificios residenciales,
comerciales e instalaciones industriales, Instalaciéon y
mantenimiento preventivo y correctivo de instalaciones
eléctricas y de CCTV.

Para el disefio del instrumento de recoleccion de
informacién primaria (encuesta), se contemplaron las
variables de medicion detalladas en la figura 1,
determinando que estas variables son de gran
importancia para realizar un diagnéstico de la
organizacion y determinar la existencia o establecer un
nivel de cumplimiento de la mejora continua.

El instrumento consta de 22 preguntas, en formato de
pregunta abierta y cerrada, el cual tiene como objetivo
identificar los factores que interfieren en el disefio de la
propuesta de mejora y las variables para el disefio de
esta.

La encuesta esté dirigida a trabajadores y directivos de
la empresa, y fue aplicada a un total de 15 personas
entre personal operativo, administrativo y alta gerencia,
quienes participaron activamente en el desarrollo de
esta.

Figura 1l
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A continuacién, destacamos varios aspectos
importantes para la investigacion.

Figura 2

¢Ha recibido capacitaciones y entrenamientos por
parte de la empresa en los Ultimos tres (3) meses?

WiMENTL

Hallamos que la organizacion no realiza capacitaciones
constantes para mejorar el desempefio de sus
actividades, ya que en los Ultimos tres meses solo ha
realizado una capacitaciéon en prevencion y salud, a un
porcentaje bajo de empleados, lo que resulta
preocupante debido a que las capacitaciones
constantes al personal, en cuanto a gestion de
procesos, mejora continua, seguridad y salud, atencién
al cliente y liderazgo son fundamentales ya que
permiten mejorar el desarrollo de las actividades y la
consecucién de los objetivos empresariales, asi mismo
son importantes en la construcciébn de equipos de
trabajo de manera profesional y de alto rendimiento lo
cual es clave para el desarrollo de las empresas.

Figura 3
¢Estan identificados todos los procesos en su
organizacion?

Es indispensable que las empresas socialicen los
procesos establecidos, a sus colaboradores con el fin
de facilitar la comunicacion y lograr que los trabajadores
entiendan su cultura , esto beneficia tanto a
trabajadores como a la empresa, en la figura 3 se puede
analizar que no se realiza de manera efectiva las
socializaciones ni capacitaciones acerca de los
procesos que alli se manejan, lo que evidencia que la
mayoria de los trabajadores desconoce la cultura
organizacional y los objetivos empresariales , lo que
puede generar conflictos y poco control a las
actividades.
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Caracterizacion de procesos

Figura4
Diagrama de flujo total del proceso
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La caracterizacibn los servicios de Limpieza,
instalaciones eléctricas y de circuito cerrado de
television, tiene como objetivo ofrecer servicios de alta
calidad, con un alcance desde la asignacion del servicio
hasta la liquidacién economica, enfocados en los
requerimientos del cliente. La caracterizacion de los
procesos esta basada en el ciclo de mejora continua
PHVA; En planeacion esta la visita técnica, la
identificacién del servicio de acuerdo a los requisitos del
cliente y el cronograma de actividades contando con la
disponibilidad del personal y herramientas; en la fase de
hacer se asigna el personal las herramientas, equipos y
suministros necesarios y se ejecutan las labores dentro
del cronograma autorizado; en la fase de verificar se
hace un seguimiento y control supervisando que las
actividades se ejecuten a cabalidad de acuerdo al
requerimiento del cliente y el cronograma, por dltimo en
la fase de actuar se hace la entrega del servicio
cumpliendo con las expectativas del cliente. cumpliendo
los objetivos propuestos con el compromiso de la alta
direccion y el personal operativo.
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Andlisis e identificacién de mejoras bajo Filosofia
Kaizen

Para el andlisis e identificacion de mejoras, se realiza
inicialmente un analisis de los problemas haciendo uso
de algunas de las herramientas de calidad como el
diagrama de Ishikawa para identificar las causas de la
ineficiencia en la prestacién de los servicios, estas
causas son analizadas a través del diagrama de Pareto
en donde se identifica las causas de mayor impacto que
conllevan a que se presenten ineficiencias en los
servicios, seguido por un analisis de la matriz Dofa
donde se identifican las debilidades, oportunidades,
fortaleza y amenazas de la empresa objeto de estudio.

Figura s
Diagrama de Ishikawa

MANDDE 0384 MAQURNS ENTORND
ha Noserealns  —y
GO ey Mk i
perseal & T ierges depin
T miuaias —— =T
- e e
B2z fink ooomedsde
spemam | MmORE oy =)
— whond —— —
, \ \ INEFICIENCIA EN LA PRESTACION DE
7 J SERVICKS

et -
o ] - 5 - " e
Beodeaprdns | Drreedires ek 2 | Y b ., Iaeusten:

Doosimes 2

s s bpeoin®’  pmwg dboe
o - deconl
T, Tmins  ®oum
N
¥ mgierertn
N S L oixdwsi
METODOS MEDIDA  dd

Diagrama de Pareto
Figura 11

Analisis causas iventiricacas

T,

Se analiza mediante el diagrama de Ishikawa las
posibles causas para que se presente la
ineficiencia en las prestaciones de los servicios;
Como causas principales se identificaron la mano
de obra, maquina, métodos y medida, partiendo de
estas principales se analizaron las causas secundarias
detalladas en la figura 10, las cuales fueron objeto de
analisis para la elaboracion del diagrama de Pareto, el
cual tiene el objetivo determinar las causas de mayor
impacto, encontrando cinco causas importantes las
cuales son: Inexperiencia de los trabajadores, El no
conocimiento de los procesos que se llevan a cabo en la
organizacion, poca capacitacion al personal, fallas en
los equipos y la falta de mantenimiento a equipos,
siendo la mano de obra y equipos una de las causas
mas importantes para que se presenten mudas y
deficiencias en los procesos.

Figura 6
Matriz Dofa
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La organizacion tiene bastantes oportunidades ya que
estan comprometidos con mejorar para acceder a las
oportunidades de nuevos clientes y alcanzar nuevos
mercados aprovechando el desarrollo de la region, ya
que estan conscientes de que si no mejoran la calidad
en la prestacion de sus servicios pueden perder
credibilidad y con ello la pérdida de clientes, es por esto
que el compromiso de la organizacibn debe ser
importante para la mejora de sus procesos.
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Figura 7
Anélisis de causas
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De acuerdo al andlisis de causas realizado, se
identificaron las mudas que se presentan en cada
proceso critico, en los cuales se proponen herramientas
de Lean Manufacturing con el fin de hacer mas
eficientes los procesos mejorando la calidad en el
producto  final disminuyendo gradualmente los
desperdicios asociados a los procesos. Las
herramientas propuestas son 5’s, TPM, estandarizacion
de procesos y la gestién visual.

Para la implementacion de la filosofia Kaizen se
requiere de la aplicacion de algunas herramientas base
de la estructura de lean manufacturing enfocadas en la
filosofia de mejora continua; considerando la seleccién
inicialmente de la herramienta 5°s como base, ya que
facilita la implementacion de las demas herramientas de
calidad debido a que esta conlleva a que toda la
empresa adopte una nueva cultura de cambio y mejora
continua haciendo mas facil el trabajo en equipo
,(Gavilan,2017) ; Esta herramienta se involucra en todos
los procesos aportando multiples beneficios que van
desde el compromiso de los trabajadores al definir roles
y responsabilidades , la simplificacién y estandarizacién
de las tareas, aumento en la calidad de los servicios
reduciendo pérdidas de tiempo y movimientos (Moraga,
Lépez, 2016) ; La aplicacion de esta herramienta en
toda empresa es necesaria como elemento clave para
la competitividad, ( Pifiero, Vivas y Flores,2018); Los
objetivos en la implementacion del TPM (Total
Productive Maintenance) para las organizaciones es
mejorar el rendimiento de los equipos continuamente a
través de los mantenimientos oportunos para asi
disminuir mudas que se presenten, logrando hacer uso
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efectivo de la capacidad instalada de equipos,
magquinaria e instalaciones (Lopez, 2009) ,con la
implementacion de esta herramienta obtenemos cero
averias en los equipos , cero accidentes laborales, se
mejora la calidad en las entregas y se optimizacion los
costos de produccion (Triana, 2018) ; a nivel
organizacional el TPM busca el crecimiento personal de
los trabajadores por medio de la vinculacién que hace
que ellos formen parte de la solucién ya que ellos son
quienes mejor conocen el estado de las maquinas,
creando un gran sentido de pertenencia y el desarrollo
profesional generando espacios de trabajo agradables.
(Marin, Mateo,2013). La seleccién de la estandarizacion
como herramienta de calidad es fundamental para el
éxito de la implementacion de cualquier herramienta de
mejora debido a que esta define la metodologia
determinando la secuencia de las actividades teniendo
conocimientos precisos sobre personas maquinas,
materiales, métodos, mediciones e informacion, con el
objetivo de hacer productos de calidad de modo seguro
y confiable. (Hernandez, Vizan, 2013); La
estandarizacion tiene como beneficios reducir los
riesgos de errores que afecten la calidad del producto y
a la seguridad de los trabajadores, incorporar una
metodologia de trabajo optimizada mediante la
documentacién de los procesos y conocimientos que
sirva como pilar para previas mejoras ya que se pueden
detectar facilmente los problemas y las mudas
determinando  estrategias para el mejoramiento
continuo, facilita procesos de aprendizaje generando
procesos efectivos y agiles en la incorporacién de
nuevos trabajadores generando disciplina y motivacion
ademas es un gran aliado de la gestion visual, (Becerra,
Carbajal, 2019), para (Hernandez, Vizan, 2013) La
estandarizacion en el entorno de fabricacion japonés se
ha convertido en el punto de partida y la culminacién de
la mejora continua y, probablemente, en la principal
herramienta del éxito de su sistema. Para asegurar el
éxito de la implementacion de las herramientas se debe
implementar la técnica de gestién visual ya que estas
técnicas de medidas y comunicacion permiten plasmar
de forma sencilla y evidente, la situacion del sistema
productivo de la empresa enfocandose en las
irregularidades y despilfarros que se presenten, es
decir, se enfatiza especificamente en aquella
informacién de alto valor afiadido que evidencie
perdidas en el sistema y oportunidades de mejora.
(Hernandez M, 2013).

Para el correcto funcionamiento de las
herramientas seleccionadas para la propuesta de
mejora se disefid una metodologia la cual consta de 15
actividades, contempladas en 3 fases que inician desde
la introduccion a la filosofia kaizen, luego el disefio de
formatos para la implementacion de las herramientas y
finaliza en el seguimiento y mantenimiento de estas.
Para la consecucion del disefio metodolégico propuesto
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se establecen 3 fases para su correcto desarrollo; las
cuales son preparacion implementar y evaluar.

Figura 8
Disefio metodoldgico parala implementacion de
propuesta de mejora
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4. CONCLUSIONES

Mediante el diagndstico inicial realizado a la empresa
Segmac, prestadora de multiples servicios, se lograron
identificar las mudas que se presentan en los diferentes
procesos, utilizando herramientas de diagndstico como
la matriz dofa y el diagrama de Ishikawa, se
determinaron las causas de las mudas presentadas,
como base para disefiar la propuesta de mejora
continua basada en la filosofia kaizen, se hizo seleccion
de varias herramientas de lean manufacturing, a través
de bisqueda de informaciébn secundaria para
determinar la metodologia de implementacién de estas
herramientas; se pretende buscar a partir de la
propuesta de mejora que las directivas tomen
conciencia de los nuevos retos a los que se deben
enfrentar para que su organizacion crezca de forma
competitiva y que es esencial la implicacion del personal
de la organizacion en la implementacién de una cultura
de mejora continua debido a que es un factor necesario,
y esta cultura esta dirigida a la comprension de los

procesos que se dan en las organizaciones para
accionar hacia el mejoramiento de los resultados de las
mismas.

Las herramientas de Lean manufacturing
permiten evidenciar que estas herramientas no solo son
aplicables a empresas del sector de manufactura, ya
que funcionan para cualquier tipo de empresa ya sea de
servicios 0 de manufactura, el objetivo de cada una
tiene enfoque en la mejora continua, que permite que
las organizaciones aporten valor en sus servicios y
generen la satisfaccion exigida por sus clientes y
presten servicios o productos de calidad.
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