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CAPÍTULO 3
3. DIAGNÓSTICO Y ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

3.1 Descripción General de la Empresa

La empresa a la cual se le va a realizar el estudio es un taller de servicios electrónicos, la cual se llama TASEL S.A., esta se dedica a la venta y reparación de computadoras, y demás accesorios relacionados a la computación. La empresa lleva asentada 25 años en el Ecuador, capturando una gran cantidad de clientes a lo largo de los años.

La empresa,  TASEL S.A., fue creada en 1983, en la casa de uno de los socios, pero luego por cuestiones de espacio se cambiaron a una oficina al sur de la ciudad, la cual constaba únicamente con los 2 socios que emprendieron el negocio, dedicándose solamente a la reparación de computadores en su hardware, pero debido a la demanda por parte de sus clientes, no solo por la reparación del hardware, sino también del software, se vieron en la necesidad de contratar a una persona especializada en esa área para la reparación de las computadoras. 
Luego de un año, TASEL S.A. empezó una nueva idea de no solo dedicarse a la reparación de las computadoras, sino también a la venta de las mismas y de todos los componentes que eran necesarias para el ensamble y el funcionamiento de ellas.

Debido a que ellos arrendaban se generaron problemas con el espacio, decidiendo cambiarse de localidad, ya que las nuevas cosas que debían almacenar requerían un mayor espacio; ofreciendo nuevos y novedosos productos y sobretodo un lugar de trabajo más amplio, tanto para sus empleados como para los clientes que los visitaban.

Entre otras actividades que se realizan dentro de la empresa, está la recarga de cartuchos para impresoras de inyección a tinta, también el armado de computadoras de escritorio según las especificaciones que requiera el cliente (o también llamadas clones), se venden computadoras personales (laptops), pen-drives, monitores, casses, parlantes, mouse, teclados, impresoras, cámaras web, partes de computadores como discos duros, CD-ROM, DVD-ROM, mainboards, micro-procesadoras, memorias RAM (tanto para laptops como para clones), tarjetas de red, tarjetas de video, quemadores de CD y DVD;  y demás suministros.
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FIGURA 3.1 PARTES Y PIEZAS

Actualmente la empresa cuenta con 15 trabajadores, los cuales se encuentran divididos en dos áreas, hardware y software.
Estructura Organizacional 
TASEL S.A. cuenta con 15 empleados en su totalidad, donde los empleados tienen diferentes funciones, aunque la organización no cuente con una estructura organizacional en el cual se detallen las [image: image2.wmf]funciones a las cuales debe asistir cada empleado, esta puede ser percibida fácilmente y se encuentra detallada en la figura 3.2. 

FIGURA 3.2 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

No existe una correcta distribución de trabajo dentro de la organización, ni adecuado detalle de los procesos y procedimientos que se deben desarrollar dentro de la misma, debido a que las personas se enfocan en realizar sus actividades únicamente según lo programado, involucrándose únicamente en aquello que le interese.

Se encuentra un gran desorden dentro de las oficinas, siendo este un gran problema, ya que nada tiene su ubicación específica. Esto viene dado desde los dueños de la empresa y se extiende a lo largo de todos los empleados que la conforman, ocasionando un área de trabajo inadecuado, ya que tienden a acumular muchas cosas innecesarias que no han sido eliminadas con el pasar del tiempo. Por ende es un problema grave ya que esto es lo primero que percibe un cliente cuando ingresa a la organización, tildándolos como ineficientes. 

3.2 Determinación y Análisis de los Procesos Claves

Con el objetivo de conocer los procesos existentes dentro de TASEL S.A.,  para luego analizarlos, determinando así aquellos a los cuales se debe realmente enfocar para mejorar la organización, se procede a conversar con la alta dirección, para determinar los procesos que intervienen dentro de la organización que impiden que esta se desarrolle eficientemente. 

La reunión fue realizada en la oficina de la dirección técnica, a la cual asistieron el jefe de ventas y el jefe de taller, los cuales son los socios que conforman dicha organización, su asistencia fue constante, aunque en ciertas ocasiones se tuvo que cambiar los horarios para facilidad de los dueños de la empresa, pero pese a este y otros pequeños inconvenientes, se pudo conseguir la información que se buscaba con dichas reuniones. Obteniendo como los principales a los procesos de reparación y al de ventas.
Proceso de Reparación

El área de reparación involucra el mantenimiento de los equipos (computadores, impresoras, etc.) dañados o con fallas, teniendo en cuenta que se divide en dos sub-áreas: hardware y software; donde después de una revisión los equipos van a ser llevados a cualquiera de estas sub-áreas según el problema que presenten. También ahí se realiza el armado de computadores según solicitud del cliente.
Proceso de Ventas 
En el proceso de ventas esta involucrado el servicio al cliente, donde el personal se dedica a atender las solicitudes de los clientes, ya sea para venta de equipos o para la reparación de los mismos. Indicando siempre aquellos productos que se tienen en stock, en caso de no existir alguno que haya sido solicitado por el cliente. 

3.3 Diagnóstico de la Situación Actual
En esta parte del capítulo se determinan cuales son los principales problemas que se presentan dentro de los procesos encontrados como los principales, teniendo en cuenta todas las observaciones dadas por los directivos de la empresa y el personal que esta involucrado en cada uno de los procesos. 

Se realizó este diagnóstico con el objeto de enfocarse directamente al área que se necesite aplicar la técnica de mejora 5S.
3.3.1 Definición de los Problemas del Proceso
Luego de haber analizado los temas organizacionales y los procesos de la empresa; teniendo charlas con los que conforman la organización, se puede decir que se tiene una visualización general de lo que es TASEL S.A., pudiendo de esta manera reconocer cuales son los principales problemas que impiden el correcto funcionamiento dentro de la empresa, determinando así la situación actual en la que se encuentra la organización.
Reparación
Esta área no presenta ningún tipo de organización, ya que existe una gran acumulación de equipos obsoletos alrededor de todo el lugar, por lo que la falta de espacio se aprecia a simple vista. Aunque la empresa cuenta con una persona que se dedica a la limpieza, la misma no tiene la autorización de desechar aquellos elementos innecesarios, como máquinas viejas, impresoras dañadas, entre otras. 
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FIGURA 3.3 ÁREA DE REPARACIÓN HARDWARE
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FIGURA 3.4 ÁREA DE REPARACIÓN SOFTWARE
Esto se debe a que las máquinas viejas se las conserva por las partes que todavía pueden ser reutilizables como repuesto para otras máquinas que lleguen a necesitar alguna parte en particular.

No existe orden en el taller de reparación, hallando una gran cantidad de repisas donde se colocan los equipos en desorden absoluto; nada tiene un lugar específico para ser colocado y no todas las cosas se encuentran a simple vista, es por esto que al momento de querer encontrar alguna herramienta o parte es difícil la ubicación de la misma, ya que solo la conoce aquella persona que la utilizó por última vez, provocando pérdidas de tiempo en búsquedas innecesarias. 
Como ya se sabe, la empresa cuenta con una persona de limpieza, la cual se dedica a la recolección de la basura y al aseo de cada una de las oficinas, pero igual se observa una gran cantidad de mugre y pintura en las paredes y ventanas de la estructura, existiendo también un deterioro del piso alfombrado, lo cual da un aspecto de desorganización y suciedad en toda la compañía. 
Ventas
En cuanto a esta área, se aprecia que los escritorios se encuentran organizados por las personas que los ocupan, desechando aquellos elementos innecesarios que se acumulan durante todo el día. Pero al revisar la documentación, se aprecia que no toda esta clasificada correctamente y no hay un orden ni lugar específico para cada cosa, el etiquetaje de las carpetas y cajas a sido omitido parcialmente, ya que anteriormente si se lo realizaba y al poseer poco espacio las cosas tienden a ser amontonadas.

El área de ventas consta de una bodega, en donde se encuentran todos los suplementos de oficina, equipos y partes de computadores que están a la venta, dicha bodega se encuentra a responsabilidad de una sola persona, la cual es la que posee la llave de la misma, como precaución para evitar pérdidas de artículos; es por esto que al momento de realizarse la limpieza al encargado no le es permitido el ingreso a esa área. 
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FIGURA 3.5 ÁREA DE VENTAS

Pudiendo recalcar que entre los principales problemas que se pueden encontrar dentro de la organización están los mostrados en la tabla 1. 

TABLA 1 
PRINCIPALES PROBLEMAS DE LA ORGANIZACIÓN
	Respuesta del Jefe de Ventas
	Clasificación del problema

	No se ha hecho un inventario real, por lo cual no se posee el inventario total de los equipos existentes.
	Problema de proceso

	Las personas no son organizadas y colocan los productos sin registrar (arbitrariamente)
	Problema de cultura/ Problema de proceso

	Mal uso del software de inventario. 
	Problema de tecnología

	No existe procedimiento escrito de cómo se deben realizar las actividades
	Problema de proceso

	Al trabajar con venta de equipos de última tecnología, estos tienden a hacerse obsoletos rápidamente, lo cual provoca pérdidas.
	Problema de tecnología

	Existe muchos productos obsoletos dentro y fuera de la bodega
	Problema de tecnología

	Se ocupa excesivo espacio y se nota falta de limpieza
	Problema de cultura/Problema de proceso


Dichos problemas han sido clasificados en 3 áreas [13]:

· Cultura.- son aquellos problemas ocasionados por  las costumbres, creencias y actitudes de los trabajadores que intervienen en el proceso.
· Proceso.- son aquellos problemas que no agregan valor al proceso.
· Tecnología.- aplicación inadecuada de conocimientos para realizar una labor.

Se puede observar que la mayoría de los problemas son de proceso y tecnología. No existe un inventario real de los equipos que se encuentran dentro de la empresa, habiendo algunos acumulados a lo largo de las oficinas, a lo cual se suma la desorganización por parte de los que laboran dentro de la empresa, ya que no colocan los elementos en sus respectivos lugares, sin existir un registro correspondiente. El software utilizado para inventariar los equipos no es utilizado adecuadamente, debido a que no todos los equipos, herramientas y partes están registrados, dificultando la búsqueda de los elementos. No existe un procedimiento escrito en donde indique lo que se debe realizar para desarrollar alguna actividad para las diferentes áreas dentro de la organización. Otra observación es que trabajar con tecnología los equipos pueden hacerse obsoletos con mayor rapidez, por lo que hay que tener cuidado con la cantidad de inventario que se desea tener en la bodega que no hayan perdidas económicas; se encontraron también problemas con los productos obsoletos, los cuales son almacenados y ocupan espacio físico dentro y fuera de la bodega; no existen un control de los equipos para que estos no se pierdan por la obsolescencia de los mismo, donde se determine qué hacer con dichos productos, esto se ve reflejado en el desorden que existe en la empresa, el aglomeramiento de equipos es una pérdida de espacio. La falta de cultura por parte del personal se aprecia alrededor de todas las áreas, apreciándose suciedad, manchas en las paredes y herramientas en cualquier lugar de trabajo. 
Priorización y Selección de Problemas

De acuerdo a los problemas identificados junto al Jefe de Ventas de la empresa, se obtuvo una tabla de frecuencias de los problemas divididos en tres áreas las cuales son: problemas de cultura, problemas de proceso y problemas de tecnología. Una vez realizada la clasificación en la tabla 1, se los ordena de acuerdo a la frecuencia de ocurrencia, ver tabla 2.
TABLA 2 
 FRECUENCIA DE PROBLEMAS
	Clasificación de problemas
	Frecuencia

	Problemas de proceso
	4 

	Problemas de tecnología
	3

	Problemas de cultura
	2


Se aprecia que ninguno de los problemas son de alta frecuencia ya que ninguno equivale a más del 50% del total [13]. 

Vale recalcar que estos son los problemas que dio a conocer el jefe de ventas pudiendo no ser reales dentro del proceso, sin embargo, con las entrevistas que se les realizará a los trabajadores, se obtendrá resultados más específicos.

3.3.2 Mediciones Actuales
Para poder cuantificar los resultados que se dan al implementar la técnica de mejora 5S de deben realizar mediciones utilizando indicadores, los cuales serán escogidos al analizar los procesos y los problemas que suceden en la organización.
Tiempo de búsqueda de documentos.- en el área de ventas es común observar una pérdida considerable 
de tiempo en la búsqueda de documentos, debido a que es un área administrativa; por lo que el principal objetivo es reducir considerablemente este tiempo desperdiciado por realizar dicha actividad, para mejorar la productividad y el tiempo de respuesta de nuevos pedidos por parte de los clientes.

Las causas por las que se da este tipo de problema es por la falta de etiquetación de los documentos o algo referencial que indique que tipo de papeles se encuentran dentro de los archivadores, distracción por parte de los trabajadores, las personas realizaban muchas cosas a la vez, sobre todo que la última persona que cogió algún documento no lo dejo en su respectivo lugar.

Los datos obtenidos después de realizada esta medición se muestran en la tabla 3:
TABLA 3

TIEMPO BUSQUEDA DE DOCUMENTOS

	No. Dato
	Persona 1 (min)
	Persona 2 (min)
	Persona 3 (min)

	1
	5
	8
	6

	2
	6
	3
	1

	3
	4
	7
	2

	4
	2
	5
	4

	5
	4
	7
	3

	6
	6
	6
	7

	7
	1
	9
	4

	8
	5
	12
	3

	9
	3
	9
	1

	10
	2
	7
	2

	PROM
	3,8
	7,3
	3,3

	
	
	
	

	Tpo. Prom. de Búsqueda
	4,80 min


Acumulación de documentos innecesarios.- a simple vista se aprecia la acumulación de papeles colocados en cajones para su reciclaje o simplemente los colocan allí cuando la cantidad de papeles que desechan son en grandes cantidades y lo más fácil y práctico es colocarlos en cajones.
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FIGURA 3.6 CARPETAS Y CAJAS CON DOCUMENTOS

Se hizo una cuantificación de los papeles acumulados que son innecesarios y se pudo determinar que existen aproximadamente 5 cajas con papeles y donde en cada caja quepan 4455 hojas aproximadamente, por ende da como resultado un total de 22275 hojas acumuladas innecesariamente. 
Tiempo de búsqueda de equipos y herramientas.- al momento de necesitar una herramienta, el caos predomina haciendo que se pierda tiempo en dicha actividad, solo el último que utilizó dicha herramienta sabe donde la deja, aunque en ciertas ocasiones no lo recuerda, no existe un lugar específico para cada cosa.

Para la ubicación de los equipos, esto se hace más difícil ya que en el mismo no se detallan que tipo de características posee, existiendo una gran cantidad de equipos acumulados unos encima de otros, tornando la búsqueda tediosa y compleja. Dichos equipos solo no se encuentran en un lugar específico, sino que están regados a lo largo de todas las oficinas, debiendo ser eliminados ya que muchos de ellos llevan años ocupando un lugar innecesario, ya siendo obsoletos y sin ningún valor.  

Para realizar la toma de tiempo a esta actividad se tuvo que seleccionar a tres personas pertenecientes al proceso, a las cuales se les hizo 10 mediciones a cada una, para luego obtener un tiempo promedio de búsqueda en equipos y herramientas de 6.87 min. 
TABLA 4
 TIEMPO BUSQUEDA DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
	No. Dato
	Persona 1 (min)
	Persona 2 (min)
	Persona 3 (min)

	1
	17
	5
	7

	2
	8
	12
	5

	3
	5
	4
	3

	4
	7
	6
	5

	5
	6
	7
	4

	6
	13
	11
	6

	7
	7
	3
	6

	8
	9
	5
	4

	9
	12
	7
	5

	10
	5
	4
	8

	PROM
	8,9
	6,4
	5,3

	
	
	
	

	Tpo. Prom. de Búsqueda
	6,87 min


Número de equipos innecesarios y obsoletos.- se procedió a cuantificar los equipos que se consideran obsoletos e innecesarios, realizando un chequeo por todas las áreas con los respectivos responsables de dichos equipos, para que indique el tiempo aproximado que llevaban almacenados y si alguna vez le habían dado el uso respectivo. 

Se aprecio que casi nunca desechan un equipo, por más antiguo que sea, ya que sus partes son consideradas como repuesto para próximos equipos dañados que sean traídos por nuevos clientes; dando esto una acumulación de equipos por todas las oficinas, aunque estos no pertenezcan a dichas áreas. 
	Equipos Obsoletos e Innecesarios
	230 unid.


Algunos equipos no han sido desechados porque los dueños no los han ido a recoger en el tiempo fijado, siendo estos almacenados en cualquier lugar que se encuentre vacío y disponible.

Se consideró como equipos obsoletos e innecesarios a aquellos que son antiguos, que ya llevan más de 5 meses en el lugar, ya que al tratarse de aparatos tecnológicos se asume que van perdiendo su valor, tornándose viejos y desactualizados y aquellos a los que no se les da ningún uso, se van deteriorando con el tiempo hasta que finalmente no funcionan. 
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Layout de la Empresa con sus Equipos 
FIGURA 3.7 LAYOUT DE LA EMPRESA

Entre los equipos que constan en la empresa se encuentran:

· Computadoras de escritorio

· Impresoras

· Monitores
· CPU’s
· Mouse
· Teclados
· Laptops
· Discos duros
· Cartuchos, etc.
3.3.4 VSM Inicial

El Mapeo de la Cadena de Valor (VSM) actual se lo realiza con los datos que fueron tomados inicialmente, o sea antes de que se proceda al cambio o implementación de la mejora. Esto se lo realiza para poder visualizar el proceso tanto con las acciones que generan un valor agregado, como con las que no le agregan valor al proceso a lo largo de los flujos de producción, materiales e información, para de esta manera observar de una forma más amplia el estado actual en el que se encuentra la empresa ha analizar. 
La organización es una empresa de servicios electrónicos, la cual se dedica a la venta de todo tipo de productos relacionados con las computación como: los computadores,  (tanto de escritorio como personales), impresoras, fax, cartuchos de tinta, accesorios, entre otros y también se dedica a la reparación de las computadoras, tanto en su hardware y su software, e impresoras. De acuerdo a estos hemos decidido agrupar los productos en las siguientes familias:

Familia 1: Ensamble de computadoras de escritorio 

Familia 2: Venta de computadoras.

Familia 3: Reparación de computadores.

Se ha decidido trabajar en este proyecto con la venta de computadoras que corresponden a la segunda familia, debido a que en ella se ven involucradas una mayor cantidad de personas que en las otras familias mencionadas. 

Descripción del producto

Las computadoras que se venden son portátiles o de escritorio, las cuales son adquiridas a un proveedor. La empresa se dedica a la comercialización de las máquinas de acuerdo a las especificaciones de los clientes.

Descripción del cliente

· Diariamente se venden un promedio de 2 computadoras.

· Las computadoras son transportadas en cajas individuales.

· La entrega es a cada cliente.

Descripción de los proveedores

· La empresa cuenta con siete proveedores, los cuales proporcionan diferentes o similares tipos de productos, y se escoge al que mejor oferte.

· Los pedidos de las partes de computadoras llegan en diferentes cantidades, de acuerdo a lo requerido por la empresa.

· Los pedidos son realizados cada 5 días.

Tiempo de trabajo

· 22 días al mes.
· Un solo turno de aproximadamente 9 horas.

· Un descanso de 1 hora.

Jefatura de Ventas.

· Genera una orden de pedido, la cual es enviada a la encargada de las solicitudes para comunicarse con los proveedores.

· Encargada de analizar la cantidad de stock diario de la bodega.

· Seleccionar el proveedor al cual le van a comprar los productos y suplementos.

Descripción del proceso de ventas

Recepción del Requerimiento del Cliente 

· La asistente del jefe de ventas recepta el requerimiento.

· Proceso manual con 1 asistente.

· El asistente está encargado de receptar todos los requerimientos de los clientes.

·  Tiempo de ciclo: 3 min. por solicitud de cada cliente.

· Turnos: 1 al día.
Verificación del Requerimiento en Bodega (uso de software)

· Proceso con 1 operario. 

· Tiempo de ciclo: 5 min.
· Turno: 1 al día.
Buscar el Pedido (Buscar en bodega las partes)

· El operario recepta la cotización de los productos solicitados y los busca dentro de la bodega.

· Proceso con un operario en bodega.

· Proceso manual.

· Este se podría decir que es el cuello de botella del proceso, ya que los productos son colocados arbitrariamente dentro de la bodega.

· Tiempo de ciclo: 11 min. para completar el requerimiento solicitante. 

· Turno: 1 al día.
· Hay que recalcar que el tiempo de ciclo puede llegar a ser muy variable, dependiendo del requerimiento del cliente. 
Armado del Pedido

· Se procede a armar el pedido que solicita el cliente en la cotización; en caso de solicitarse una computadora (clon) la cual haya que ensamblar sus partes, esto puede tardar un poco más al momento de completar el pedido.
· Proceso con dos operarios.
· Proceso manual.
· Turno: 1 al día.
· Interviene el proceso de ensamble tanto en hardware y software, ya que la computadora debe estar habilitada en sus funciones para el uso inmediato del cliente.
· Tiempo de ciclo: este es muy variable, porque el armado del pedido puede ser solo de piezas vendidas que no tardarían mucho, un promedio de 5 min; en cambio si el pedido es de una computadora (clon) esta puede tardar unos 3 a 4 días en ser entregada al cliente.
Despacho (se pueden dar de dos maneras, el cliente puede ir a ver el producto o la empresa  puede enviar el producto)

· Se emplea 2 operario despachar dichos productos.
· Tiempo de ciclo: 4 min.
· Turnos: 1 al día.
Ver representación visual del Mapeo de la Cadena de Valor actual en el Apéndice 4.

En cuanto a los problemas que se encontraron al momento de realizar el mapeo de la cadena de valor (VSM), se puede decir que tienen relación con aquellos que fueron identificados anteriormente por el Jefe de Ventas en la entrevista que se tuvo con él, entre ellos están:
· Falta de organización en cierta documentación.
· Bodega desorganizada.

· Equipos obsoletos dentro y fuera de la bodega.

· Pérdida de tiempo en búsqueda de partes y equipos.

· Falta de aseo en las oficinas.

· Herramientas desorganizadas.

Implicando que dichos problemas son válidos para el proyecto en cuestión, siendo útil la información recopilada en las entrevistas.
3.3.5 Identificación de Desperdicios

Una vez analizados los problemas del proceso, se requiere hacer un estudio mucho más profundo para determinar en forma aún más detallada los inconvenientes que se presentan en cada una de las actividades del proceso, por lo cual se ve la necesidad de visitar la empresa para llevar acabo las entrevistas con el personal.
Mediante la información obtenida se procede a formular las encuestas que se usarán en las entrevistas con los trabajadores de la empresa. Estas encuestas consideran tres áreas:

· Cultura
· Proceso
· Tecnología
PREPARAR ENTREVISTA

Se seleccionó un grupo de preguntas para la entrevista con los trabajadores, las cuales fueron separadas en las tres áreas (cultura, tecnología y proceso); dichas preguntas se encuentran detalladas en los Apéndices 1, 2 y 3.
ENTREVISTAR A LOS EMPLEADOS
Se entrevistó al personal que labora en la empresa TASEL S.A., que intervienen o están ligadas al proceso a analizar. En cuanto a los trabajadores que fueron seleccionados están: el bodeguero, empleado encargado del ensamble de partes en hardware, empleado encargado de la instalación del software, asistente de ventas y jefe de ventas. Cada uno de ellos fueron seleccionados por su importancia dentro del proceso, considerando los tiempos de ciclo en cada parte del proceso en cuestión, las actitudes de las personas y su eficacia al momento de realizar su trabajo.
ANALIZAR DATOS

Una vez realizadas las entrevistas se procede a analizar los resultados. Lo primero que se hace es agrupar las respuestas de los problemas de cultura, proceso y tecnología. Posteriormente se identifica el tipo de desperdicio al que pertenece cada respuesta. En la zona del entrevistado; se asignan valores a las respuestas de 0 (si el trabajador no identifica causas de desperdicio) y 1 (si el trabajador identifica causas de desperdicio). Finalmente en la columna total se coloca la suma de cada una de las respuestas que fueron obtenidas por cada uno de los entrevistados para ese proceso. Ver tabla 5.
Se consideraron nueve tipos de desperdicios los cuales se nombran a continuación:

· Desperdicio de sobreproducción

· Desperdicio de proceso

· Desperdicio de inventario

· Desperdicio de espera

· Desperdicio de transportación

· Desperdicio de movimiento

· Desperdicio de recursos humanos

· Desperdicio de materiales y recursos naturales

· Desperdicio de defectos

TABLA 5 
ENCUESTAS PARA IDENTIFICAR DESPERDICIOS

	Nº PREGUNTA
	RESPUESTAS
	DESPERDICIO
	1
	2
	3
	4
	5
	TOTAL

	CULTURA

	3
	Existe falta de limpieza y espacio en la empresa
	RRHH
	1
	1
	1
	1
	1
	5

	4
	No hay organización en colocar los productos en su lugar
	RRHH
	1
	1
	0
	1
	1
	4

	5
	Habilidades de los trabajadores no utilizadas
	RRHH
	0
	1
	0
	0
	1
	2

	6
	Trabajadores no tienen entrenamiento cruzado
	RRHH
	0
	1
	0
	1
	1
	3

	9
	Empleados no tienen poder de decisión en el proceso
	RRHH
	1
	1
	0
	0
	1
	3

	1
	No existe comunicación entre el personal de ventas
	Proceso
	0
	0
	0
	1
	0
	1

	2
	No hay flujo de información entre jefe de ventas y los trabajadores
	Proceso
	1
	0
	0
	1
	0
	2

	7
	Incorrectas habilidades y bajo nivel educacional en los empleados
	Defectos
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	8
	No hay partes a tiempo en el proceso
	Espera
	0
	1
	0
	1
	1
	3

	PROCESO

	1
	Pobre flujo de trabajo en el departamento de ventas
	Proceso
	0
	0
	1
	1
	0
	2

	4
	Los productos necesitan reproceso
	Proceso
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	5
	Hay productos defectuosos en el proceso
	Proceso
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	2
	No hay balanceo de trabajo entre los trabajadores
	Espera
	0
	0
	0
	1
	0
	1

	6
	Productos en espera por falta de materia prima
	Espera
	0
	1
	0
	1
	0
	2

	3
	No existe un inventario real de los equipos existentes 
	Inventario
	1
	1
	0
	1
	1
	4

	7
	Hay problemas al necesitar personal para el transporte de productos a la bodega
	Transporte
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	8
	Bodega alejada de las partes
	Movimiento
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	TECNOLOGIA

	1
	Tiempo en que se hacen obsoletos los productos es muy rápido
	Espera
	0
	1
	0
	1
	1
	3

	2
	Productos no disponibles 
	Espera
	1
	0
	1
	0
	1
	3

	4
	Partes no disponibles
	Espera
	0
	0
	0
	1
	0
	1

	5
	Área de ventas no recibe información a tiempo
	Espera
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	3
	Existen equipos obsoletos dentro y fuera de la bodega
	Proceso
	1
	1
	1
	1
	1
	5

	6
	Se le da un mal uso al software de inventario
	Proceso
	1
	1
	1
	0
	1
	4

	8
	No se ha dado innovación en las técnicas de ventas
	Proceso
	1
	0
	1
	1
	1
	4

	7
	Las ideas de cambio solo vienen del Jefe de Ventas
	RRHH
	1
	1
	1
	1
	0
	4


Una vez clasificados e identificados los desperdicios se procede a agruparlos de acuerdo a su tipo para cada uno de los problemas existentes (cultura, proceso y tecnología), procediendo a sumar cada una de las respuestas dichas por cada uno de los entrevistados. Ver tabla 6.
TABLA 6 
RESUMEN DE DESPERDICIOS

	 
	DESPERDICIO
	1
	2
	3
	4
	5
	TOTAL

	CULTURA

	1
	RRHH
	3
	5
	1
	3
	5
	17

	2
	Proceso
	1
	0
	0
	2
	0
	3

	3
	Defecto
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	4
	Espera 
	0
	1
	0
	1
	1
	3

	PROCESO

	1
	Proceso
	0
	0
	1
	1
	0
	2

	2
	Espera 
	0
	1
	0
	2
	0
	3

	3
	Inventario
	1
	1
	0
	1
	1
	4

	4
	Transporte 
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	5
	Movimiento
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	TECNOLOGIA

	1
	RRHH
	1
	1
	1
	1
	0
	4

	2
	Proceso
	3
	2
	3
	2
	3
	13

	3
	Espera 
	2
	1
	1
	2
	2
	8


En la tabla ilustrada anteriormente (tabla 6) se muestra el resumen del número total de veces que un desperdicio ha sido identificado por los trabajadores entrevistados, o sea la frecuencia con la que ocurre dicho desperdicio. Además se identifica que desperdicios son los que se generan tanto en los problemas de cultura, proceso y tecnología.
INTERPRETAR RESULTADOS Y CLASIFICAR DESPERDICIOS

Una vez agrupados los datos se procede a clasificarlos en dos grupos que son:

· Desperdicios de alta prioridad

· Desperdicios de baja prioridad

Se consideran como desperdicios de alta prioridad aquellos que representen el 50% o más de la presencia total del desperdicio, caso contrario se lo considera de baja prioridad. Debiendo ser analizados aquellos que fueron detectados como de alta prioridad, ya que son los más frecuentes a que ocurran y son los detectados por medio de las entrevistas. Ver tabla 7.
Mediante esta tabla se puede considerar que:

TABLA 7 
DESPERDICIOS DE ALTA Y BAJA PRIORIDAD
	DESPERDICIO
	TOTAL
	%

	CULTURA

	RRHH
	17
	68%

	Proceso
	3
	30%

	Defecto
	1
	20%

	Espera
	3
	60%

	PROCESO

	Proceso
	2
	13%

	Espera
	3
	30%

	Inventario
	4
	80%

	Transporte
	0
	0%

	Movimiento
	0
	0%

	TECNOLOGIA

	RRHH
	4
	80%

	Proceso
	13
	87%

	Espera
	8
	40%


Identificación de problemas de cultura:

Los desperdicios en el área de cultura que tienen una baja prioridad para ser eliminadas son:

· Desperdicio de Cultura-Proceso

· Desperdicio de Cultura-Defecto

Los desperdicios en el área de cultura que tienen una alta prioridad para ser eliminadas son:

· Desperdicio de Cultura-Recursos Humanos
· Desperdicio de Cultura-Espera 
Según las entrevistas realizadas a los empleados se logró observar que existe falta de limpieza en las oficinas, sumándose a esto la falta de espacio en todo la compañía, debido a la acumulación de equipos en cualquier lugar que se desee; donde los elementos no tienen un lugar específico, siendo los mismos colocados en donde haya un espacio vacío. En ocasiones los clientes llaman y no hay ciertos equipos y es por esto que se ocasionan esperas inevitables pero que si se pueden eliminar, si se hace una programación correcta para los pedidos.  
Identificación de problemas de proceso:

Los desperdicios en el área de proceso que tienen una baja prioridad para ser eliminadas son:
· Desperdicio Proceso-Proceso
· Desperdicio Proceso-Espera

· Desperdicio Proceso- Transporte
· Desperdicio Proceso-Movimiento
El desperdicio en el área de proceso que tiene una alta prioridad para ser eliminada es:

· Desperdicio Proceso-Inventario 
La gran acumulación de equipos a lo largo de la empresa implica una obstrucción para el correcto cumplimiento de las actividades que se llevan a cabo en la organización, interfiriendo en el desempeño del trabajador, por el gran amontonamiento de equipos útiles e inútiles todas las oficinas e incluso baños, no existiendo un inventario real de todos los equipos acumulados en la empresa.



Identificación de problemas de tecnología:

Los desperdicios en el área de tecnología que tienen una baja  prioridad para ser eliminadas son:
· Desperdicio de Tecnología-Espera
Los desperdicios en el área de tecnología que tienen una alta  prioridad para ser eliminadas son:

· Desperdicio Tecnología-Recursos Humanos

· Desperdicio Tecnología-Proceso 
Las causas encontradas por las que se dan estos desperdicios son porque no se controla la obsolescencia de los equipos, contando con una gran cantidad de equipos obsoletos dentro y fuera de la bodega, provocando pérdidas para la empresa; en esto también interviene el incorrecto uso del software de inventario, ya que no se controla el tiempo que lleva un equipo almacenado, por lo que se deben realizar técnicas que permitan el correcto de esta área, para llevar así un mejor control de sus equipos.
Con esto ya se posee conocimiento de los desperdicios de alta prioridad a ser eliminados.
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