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1. ANTECEDENTES

En los dltimos afios la competencia en el mercado de servicios se ha
intensificado, obligando a las empresas a centrarse en la eficiencia y optimizar
los recursos para poder sobrevivir. La metodologia Lean se ha utilizado con éxito
en la industria manufacturera para mejorar la eficiencia, reducir costes y
aumentar la calidad, pero su aplicacion en el sector de servicios ha sido limitada

debido a la naturaleza intangible de los recursos involucrados.

Los servicios se caracterizan por la presencia de recursos intangibles, como el
factor humano, que dificultan la aplicacion de la metodologia Lean. Sin
embargo, en los ultimos afios, se han realizado estudios que demuestran que la
metodologia Lean puede aplicarse con éxito en el sector de servicios para
mejorar la satisfaccion del cliente, la calidad del servicio y los beneficios
empresariales. Los resultados de estos estudios han sido impresionantes, con
mejoras significativas en la eficiencia, la reduccion de costes y la optimizacion
de los procesos. Por lo que, a raiz de estas evidencias, Serveo Servicios ha
apostado por este modo de entender los servicios y de esta manera tratar de

mejorar continuamente tal y como trata el lean manufacturing.

En un mundo globalizado y competitivo, donde las empresas buscan reducir
costes para mantener su competitividad, la metodologia Lean puede ser un gran
aliado para conseguir procesos eficientes en las compafiias. La reduccion de
costes es mas productiva que centrarse en el aumento de los ingresos, y Lean

puede ayudar a las empresas a cumplir con sus objetivos y presupuestos.

Como ejemplo a tener en cuenta, podemos centrarnos en el estudio llevado a
cabo por Radnor, Walley, Stephens y Bucci (2006)%, el cual demostrd que la
aplicacion de la metodologia Lean en el sector de servicios mejord
significativamente la eficiencia, redujo las ineficiencias y afadié valor para los
clientes. Estas mejoras se debieron principalmente a la reduccion de costes y la

optimizacién de los procesos.

1 Z. Radnor. P. Walley. A. Stephens and G. Bucci. (2006). Evaluacion del enfoque Lean
para la gestion empresarial y su uso en el sector publico, Edimburgo: Social Research. pags. 1-
145 2006. doi: ISBN 0 7559 6056 4

Pagina 3 de 140



APLICACION DE TECNICAS LEAN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS: MEJORA DE LA EFICIENCIA Y

CALIDAD OPERATIVA

Con todo esto podemos concluir que la metodologia Lean, puede ser una
herramienta valiosa para mejorar la eficiencia y reducir costes en el sector de
servicios. Aunque la naturaleza intangible de los recursos involucrados puede
dificultar su aplicacion, los estudios recientes han demostrado que la
metodologia Lean puede ser adaptada con éxito para mejorar la satisfaccion del
cliente, la calidad del servicio y los beneficios empresariales. En un mundo
altamente competitivo, donde la reduccion de costes es esencial para mantener la
competitividad, la metodologia Lean puede ser un gran aliado para conseguir

procesos eficientes y satisfacer las demandas del mercado.

Desde una perspectiva técnica, el proyecto consistird en un analisis
exhaustivo de las productividades anteriores de diversos servicios con el fin de
mejorar los tiempos de actuacion a través de soluciones especificas y diversas
adaptadas a cada servicio. Se dara prioridad a aquellas soluciones que tengan una
mejor relacién coste-tiempo o que sean de tipo organizativo. Ademas, se llevara
a cabo una evaluacion numérica para determinar la viabilidad del proyecto y

presentar las distintas opciones estudiadas dentro de Serveo Servicios.
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2. HISTORIA DE LA EMPRESA?

Ferrovial Servicios ha significado un papel fundamental dentro de la empresa
desde la incorporacidn de este sector, hasta que en 2022 present6 su nueva marca
denominada Serveo. Esto se debe a que Portobello Capital se ha hecho con una
Importante parte de este sector de la empresa, pasando a ser accionista
mayoritario. Serveo es una gestora integral de infraestructuras publicas y
privadas en todo el territorio nacional, gracias a su amplia y consolidada

presencia local.

Este cambio de nombre representa un acontecimiento importante en la
trayectoria de mas de treinta afios de la compafiia, fortaleciendo su
posicionamiento estratégico frente a los desafios y oportunidades del presente y
futuro, y transmitiendo los valores y la personalidad de su equipo, compuesto por
mas de 25.000 profesionales.

Con Serveo, la empresa se adentra en una nueva etapa que le permitira
consolidarse y evolucionar como lider en la gestion integral de infraestructuras,
ofreciendo soluciones personalizadas a sus clientes y manteniendo su

compromiso con la innovacion y la excelencia en el servicio.

El objetivo principal de la empresa es proporcionar una experiencia segura y
agradable a todos los clientes y a todos aquellos que se relacionan con ellos. Para
lograrlo, Serveo se enfoca en mejorar la seguridad de las instalaciones y en

garantizar un ambiente acogedor y cémodo para todos.

Para cumplir con esta mision, utilizamos herramientas y modelos de gestion
innovadores que nos permiten simplificar el proceso de prestacion de servicios
como la limpieza y el mantenimiento general. De esta manera, nuestros clientes
pueden estar seguros de que sus instalaciones estaran en las mejores condiciones
posibles, mientras ellos se enfocan en su negocio principal como es el caso de la
EUIPO, instalaciones de las cuales Serveo es la encargada del mantenimiento y

ademas es donde se va a basar este trabajo de fin de grado.

2 Fuente: Ferrovial.com Disponible en: https://www.ferrovial.com/es-es/compania/historia/
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En conclusion, Serveo ofrece un servicio integral y personalizado que se
adapta a las necesidades especificas de cada cliente. Ademés, de estar
comprometidos con la mejora continua de nuestros servicios haciendo de este un
mundo mejor, por lo que nos mantenemos a la vanguardia en cuanto a nuevas

tecnologias y tendencias en el mercado.

2.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

e 1950 construccion ferroviaria y obras hidraulicas

El 18 de diciembre de 1952, Rafael del Pino y Moreno funda Ferrovial en un
atico del centro de Madrid. Como indica el nombre, el origen era puramente
ferroviario, donde ferrovial nace a raiz de un contrato con Renfe para cajear las
traviesas de madera que asientan los railes de las vias. En 1958, Renfe adjudica a
ferrovial la construccion de los tramos de los Enlaces Ferroviarios de Madrid, el
trayecto Las Rozas-Chamartin, los famosos “30 kilometros en 30 dias”.

e 1960 construccién de carreteras

A principios de esta década, ferrovial cuenta con mas de 500 empleados. Por
lo que amplian el negocio hacia la construccion a través de obras hidraulicas,
carreteras, edificaciones, ademas de iniciarse en el negocio de concesiones de
autopistas. Con todo esto consolidan la apuesta por diversificar actividades en

proyectos de alta complejidad en ingenieria civil y el ambito financiero.

e 1970 primera etapa de expansion internacional

A finales de la década de los 70, en un contexto recesivo derivado de la crisis
del petroleo, se plantea el expandirse y explorar las oportunidades en los
mercados internacionales. Donde esa primera experiencia exterior estuvo
concentrada fundamentalmente en cuatro paises: Libia, México, Brasil y

Paraguay.
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e 1980 se reactiva la construccion en Espafia

Ferrovial desempefia un papel relevante en el avance de Espafa tras la
entrada en la Union Europea. Se vuelven una pieza fundamental en la
construccién de autovias y accesos a las grandes ciudades, asi como en la
modernizacion de puertos y aeropuertos y en la creacion de nuevos colegios y
hospitales. En esos afios, ferrovial adquiere Cadagua, especialista en
construccion y explotacion de plantas de tratamiento de aguas.

e 1990 diversificacion, nueva internacionalizacién y salida a bolsa

En 1992 Rafael del Pino Calvo-Sotelo es nombrado consejero delegado.
Durante este periodo, ferrovial llega a ser una de las constructoras mas
importantes en Espafia con la adquisicion de Agroméan. Ademas, con la
adjudicacién por 99 afios de la autopista canadiense 407 ETR iniciamos la
incursion en el mercado norteamericano. Por Gltimo, para concluir esta década en
1999 sale a bolsa.

e 2000 consolidacion de la actividad de servicios, compra de importantes

adquisiciones

En el afio 2000 Rafael del Pino Calvo-Sotelo asume la Presidencia de la
compafiia, consiguiendo durante esa década importantes adquisiciones como: la
constructora Budimex en Polonia, las compafiias de servicios Amey en Reino
Unido y Cespa en Espafia y el operador aeroportuario entonces llamado BAA,
hoy Heathrow Airport Holdings.

e 2010-2014

Ferrovial se hace con importantes adjudicaciones de autopistas en
Norteamérica, como la NTE y la LBJ en Texas, la I-77 en Carolina del Norte, y
las ampliaciones de la 407 EDG en Canada. En Reino Unido, adquieren los
aeropuertos de Aberdeen, Glasgow y Southampton, y afrontamos los proyectos

de la T2 de Heathrow, Crossrail, Northern Line y M8. Ademas, se nos adjudicé
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la Pacific Highway en Australia, ITER en Francia, la central de Turow en
Polonia, la central de los Condores en Chile, la desaladora Al Ghubrah en Oman,

y la conexion ferroviaria con el aeropuerto de Barcelona.

e 2015-2018

Desde 2015, han logrado la adjudicacion de la 1-66 en Virginia, Grand
Parkway y nuevos segmentos de la NTE (3A y 3B) en Texas, y un tramo del
AVE de California, en EE.UU. En Australia, consiguen la circunvalacion de
Toowoomba, la conexidn del hospital de Northern Beaches, el cruce del rio
Clarence, y el mantenimiento de carreteras en Melbourne. En Chile, construimos
el tramo 2 de la L6 del metro de Santiago, las Rutas del Loa y una linea de
transmision eléctrica. Ademads, también emprendieron las obras de Thames
Tideway Tunnel, en Londres, y la circunvalacion de Bratislava.

e 2019

Durante el ultimo afio de la década, comienzan con las obras de la autopista
IH35 en Texas, la Ruta del Cacao en Colombia y la linea del AVE entre Pulpiy
Vera en Espafia. Ademas, consiguen la adjudicacion de grandes proyectos como
el Tunel de Silvertown en Londres, la ampliacion de la NTE (segmento 3C), asi

como la reconstruccion de la 1-35 en Waco, Texas.

e 4 marzo 2022 De ferrovial Servicios a Serveo Servicios

Ferrovial Servicios presenta su nueva marca denominada Serveo. Esto se
debe tras la entrada de Portobello Capital como accionista mayoritario con mas
de un 70%, la cual gestiona infraestructuras publicas y privadas en un modelo de
gestién integral en todo el territorio nacional gracias a una amplia y estable

presencia local.

Pagina 8 de 140



APLICACION DE TECNICAS LEAN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS: MEJORA DE LA EFICIENCIA Y
CALIDAD OPERATIVA

S UNIVERSITAS

[iguel Hzmlgndez

2.2 INTRODUCCION A LA ACTIVIDAD DE SERVICIOS

Serveo Servicios se encuentra en la posicion 1 en el Ranking de Empresas del
Sector Servicios integrales a edificios e instalaciones. Entre todos los contratos

se encuentra la EUIPO (Oficina de Propiedad Intelectual de la Union Europea).

La Oficina de la Propiedad Intelectual estd formada por tres edificios que
suman mas de 100.000 metros cuadrados de superficie con méas de 2500 personas
trabajando en las instalaciones y que conforman el Unico inmueble en Espafia
que ha recibido la més alta calificacidn internacional desde el punto de vista de
su sostenibilidad, el certificado '‘Breeam' gracias a la gran variedad de sistemas y

magquinaria que contienen en sus instalaciones.

El contrato de Serveo en EUIPO (Alicante), es el mas grande de toda la
comunidad Valenciana y Region de Murcia dentro de la compafiia de servicios.
En la EUIPO es importante llevar un gran control de las instalaciones al contar
con numerosa Mmaquinaria y sistemas que requieren de un mantenimiento
integral, tanto preventivo como correctivo. Debido a su completa sostenibilidad,
no se puede producir ningdn error en el funcionamiento diario de las
instalaciones, ya que, sino de este modo afectaria totalmente a los usuarios de las
instalaciones, generando una mala experiencia en su trabajo. En este punto es
donde desde Serveo realizamos una tarea fundamental para el correcto trascurso

de las instalaciones.

En funcién de las instalaciones se generard una prioridad o nivel de
importancia, ademaés de tener un criterio claro a la hora de actuar ante cualquier
problema, los cuales explicaremos mas adelante conforme vaya avanzando este

trabajo.
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Las instalaciones tienen la siguiente distribucion:

llustracién 1 Edificio de la propiedad intelectual de UE Fuente: ESEficincia

llustracion 2 Edificio de la propiedad intelectual de la UE Fuente: ESEficiencia
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2.3 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

El principal objetivo de Serveo Servicios es proporcionar soluciones de
tecnologia y servicios de ingenieria a empresas e instituciones para mejorar su
eficiencia y productividad en sus procesos de negocio. Serveo ofrece una amplia
gama de servicios, desde consultoria y asesoramiento, hasta el disefio e
implementacion de soluciones tecnologicas avanzadas, con el objetivo de ayudar
a sus clientes a alcanzar sus objetivos empresariales y a adaptarse a las
necesidades cambiantes del mercado. Ademas, Serveo Servicios se centra en
ofrecer un alto nivel de calidad en sus servicios, a través de la innovacion, el

compromiso y la excelencia en el servicio al cliente.

Ademas, Serveo Servicios es una empresa comprometida con la satisfaccion
de sus clientes, ofreciendo soluciones de tecnologia y servicios de ingenieria de
alta calidad que cumplan con las expectativas y necesidades de sus clientes. La
empresa esta enfocada en la innovacion y la excelencia en el servicio al cliente, y
se esfuerza por mantener un alto nivel de compromiso con sus clientes a lo largo
de todo el proceso de colaboracion. Serveo también estd comprometido con la
formacion y el desarrollo de su equipo de profesionales, para garantizar que su
conocimiento y habilidades estén a la vanguardia de las Gltimas tendencias y

tecnologias en el mercado.

Por otro lado, Serveo tiene sede en Espafia, pero con presencia en varios
paises de Europa, América Latina y Africa, y cuenta con proyectos realizados en

diferentes regiones del mundo.

Para resumir, una descripcion general de las principales éareas y

departamentos de Serveo Servicios podria ser la siguiente:

Area de Consultoria: Este departamento se encarga de brindar asesoramiento
y consultoria a los clientes de Serveo Servicios en diferentes areas, como

tecnologia, ingenieria y gestion empresarial.

Area de Proyectos: Este departamento es responsable de la gestion de los
proyectos de Serveo Servicios, desde la planificacion y el disefio hasta la
implementacion y el seguimiento. El area de proyectos se divide en diferentes
equipos especializados, como desarrollo de software, implementacion de

sistemas y soluciones tecnoldgicas avanzadas.
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Area de Innovacion: Este departamento se centra en la investigacion y el
desarrollo de nuevas soluciones tecnoldgicas y de ingenieria, con el objetivo de
ofrecer soluciones innovadoras y adaptadas a las necesidades de los clientes.

Area de Soporte y Mantenimiento: Este departamento proporciona soporte
técnico y mantenimiento a los sistemas y soluciones implementados por Serveo

Servicios, asegurando su correcto funcionamiento y actualizacion.

Finalmente, gracias a todas las areas comentadas anteriormente, la empresa
es capaz de ofrecer un magnifico servicio completo y estando comprometido con
el desarrollo sostenible y la responsabilidad social empresarial, buscando
minimizar su impacto ambiental y fomentando préacticas éticas y responsables en

todas sus operaciones.

2.4 ESTANDARES DE CALIDAD

Serveo se rige por los estandares de calidad méas exigentes en la industria
tecnoldgica y de servicios de ingenieria. La empresa esta certificada en varias
normas y sistemas de gestion de calidad, como ISO 9001, ISO 14001 e ISO
27001, lo que demuestra su compromiso con la excelencia en el servicio al

cliente, la gestion ambiental y la seguridad de la informacion.

Ademas, Serveo tiene un enfoque centrado en la mejora continua de sus
procesos Yy servicios, y utiliza metodologias agiles y herramientas de gestion de

proyectos para asegurar la calidad y eficiencia en la entrega de sus soluciones.

La empresa también cuenta con un equipo de profesionales altamente
capacitados y experimentados, que se mantienen actualizados sobre las ultimas
tendencias y tecnologias en su area de especializacion, lo que garantiza la
calidad y relevancia de sus soluciones para los clientes a la vez que seguir

mejorando constantemente.

En resumen, los estandares de calidad de Serveo son muy altos y se enfocan
en la satisfaccion del cliente, la mejora continua, la eficiencia y la innovacion en

la entrega de soluciones de tecnologia y servicios de ingenieria.
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3. DESCRIPCION DE LAS HERRAMIENTAS

El Lean Manufacturing es un sistema de gestion de procesos que se enfoca en
la eliminacion de actividades que no agregan valor, con el objetivo de mejorar la
eficiencia y la calidad del producto o servicio. Aunque el sistema se origindé en el
ambito de la produccién manufacturera, su implementacion en una empresa de
servicios puede conducir a mejoras significativas en la eficiencia, la calidad del

servicio, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad.

Uno de los beneficios mas evidentes del Lean Manufacturing en una empresa
de servicios es la reduccidn de los tiempos de espera. En una empresa de
servicios, los clientes a menudo deben esperar para recibir el servicio que

necesitan, lo que puede ser una fuente de frustracion y de insatisfaccion.

Con la implementacion de técnicas Lean, como el analisis de flujo de valor y
la eliminacion de actividades que no agregan valor entre otras, se pueden
identificar y eliminar cuellos de botella en el proceso de entrega del servicio.
Esto puede conducir a una reduccion significativa en los tiempos de espera para

los clientes, lo que a su vez mejora su experiencia y aumenta su satisfaccion.

Otro beneficio del Lean Manufacturing en una empresa de servicios es la
mejora de la calidad del servicio. La calidad del servicio es un factor critico en la
satisfaccion del cliente y en la fidelidad a largo plazo. La implementacion del
Lean Manufacturing puede llevar a una mejora en la calidad del servicio y en la
atencion al cliente, lo que aumenta la satisfaccién y fidelidad del cliente. Con el
analisis de procesos y la eliminacion de actividades que no agregan valor, se
pueden identificar oportunidades de mejora en la calidad del servicio. Ademas, el
enfoque en la mejora continua fomentado por el Lean Manufacturing puede
llevar a la creacién de una cultura de excelencia en la empresa, lo que contribuye

a la mejora constante de la calidad del servicio.

Otro beneficio del Lean Manufacturing en una empresa de servicios es el
aumento de la rentabilidad. El enfoque en la eliminacion de actividades que no
agregan valor y en la mejora de la eficiencia puede conducir a una reduccion en
los costes de operacion y a una mayor eficiencia en la entrega de servicios, lo

que aumenta la rentabilidad. Por ejemplo, en una empresa de consultoria, la
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implementacion del Lean Manufacturing puede conducir a una reduccion en los
costes de operacion al eliminar actividades que no agregan valor, como la
duplicacion de esfuerzos o la revision excesiva de informes. Esto puede

aumentar la eficiencia y la rentabilidad de la empresa.

Finalmente, el Lean Manufacturing también puede conducir al desarrollo de
una cultura de mejora continua en la empresa. El enfoque en la mejora continua
significa que la empresa estd en constante busqueda de oportunidades para
mejorar sus procesos Yy servicios ayudandose por parte de todo el equipo para
poder localizar esos aspectos de mejora que a veces cuesta ver por cuenta propia.
Esto puede aumentar la capacidad de la empresa para adaptarse a los cambios del
mercado y a las necesidades de los clientes, lo que mejora su competitividad y

rentabilidad a largo plazo.

Por lo que, para resumir, la implementacion del Lean Manufacturing en una
empresa de servicios puede conducir a una serie de mejoras significativas, como
la reduccién de los tiempos de espera, la mejora de la calidad del servicio, el
aumento de la rentabilidad y el desarrollo de una cultura de mejora continua.
Estas mejoras pueden llevar a una evolucién significativa de la empresa y a una

mejora en su posicion en el mercado.
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3.1 ESTRUCTURA LEAN MANUFACTURING?

LEAN MANUFACTURING

Excelencia de operaciones.

Mayor calidad, menores costes, mener plazo de entrega, mayor seguridad

Justo a tiempo (JIT)

Jidoka

Tiempo de
ciclo de cliente
(Takt Time)

Sistema Pull

NN I

Poka-yoke

S Herndndes/

|

Procesos estables vy estandarizados — Mejora continua (Kaizen)

|

{

Factor Humano: Compromiso direccion, formacidn,

J

HOEEEEE

llustracion 3 La Casa del Sistema de Produccion Toyota. Fuente: Hernandez Matias, J. y Vizan

Idoipe, A (2013)

% Fuente: Hernandez Matias, J.C. & Vizan Idoipe, A. (2013). Titulo del libro. EOI Escuela

de Organizacion Industrial. Disponible en:

https://www.eoi.es/es/savia/publicaciones/78202/lean-manufacturing-concepto-tecnicas-e-

implantacion
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La "Casa Toyota" es una representacion simbolica del método de produccion
Lean, que se divide en tres partes fundamentales: el techo, las columnas y la
base. El techo simboliza las metas del sistema, tales como la calidad, el coste y

el tiempo de entrega.

Las columnas, por otro lado, se componen del Just-In-Time (JIT), sistemas
pull y del Jidoka, los cuales permiten producir los productos adecuados en el

momento preciso y detectar y solucionar problemas de manera eficaz.

La base se enfoca en la estandarizacion y la mejora continua de los procesos.
Es importante destacar que el factor humano juega un papel determinante en la
implementacion del sistema Lean y se refleja en diversos aspectos, como el
liderazgo de la direccion, la formacion de equipos, la motivacién y el desarrollo
del personal. Para aplicar el sistema Lean, se utilizan multiples técnicas que
deben ser adaptadas a las necesidades especificas y objetivos de cada empresa en
particular. Estas técnicas que son las bases del lean, pueden dividirse en tres
tipos de herramientas tales como: herramientas de diagnostico (VSM),
herramientas operativas (5's, SMED, TPM, Kanban) y herramientas de

seguimiento (Gestion visual y KPi’s)

En resumen, la "Casa Toyota" representa la filosofia del sistema Lean y sus
principales elementos, que son esenciales para lograr la excelencia en la

produccion.

3.2 LAS BASES DEL LEAN MANUFACTURING

La filosofia del Lean Manufacturing se enfoca en la mejora continua y la
estandarizacion de los procesos, buscando siempre la eliminacion de
desperdicios y la reduccién de costes. Para lograrlo, es fundamental la nivelacion
de la produccidn, que implica la programacién de la produccion de forma precisa
para mantener un flujo constante y reducir la acumulacion de inventarios. La
eliminacion de desperdicios se logra mediante la identificacion y eliminacion de
actividades que no agregan valor al proceso, lo que conlleva a una mayor

eficiencia y ahorro de costes.

Pagina 16 de 140



APLICACION DE TECNICAS LEAN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS: MEJORA DE LA EFICIENCIA Y
CALIDAD OPERATIVA

En la implementacion del Lean Manufacturing, el factor humano juega un
papel crucial en aspectos como el liderazgo de la direccién, la formacion de
equipos, la motivacion y el desarrollo del personal. Ademas, existen multiples
técnicas que se pueden utilizar, pero es esencial adaptarlas a las necesidades y
objetivos especificos de cada empresa. La aplicacion exitosa del Lean
Manufacturing requiere compromiso, perseverancia y una cultura de mejora

continua. A continuacion, explicaremos diferentes términos fundamentales:

1. Kaizen*

En el contexto del Lean Manufacturing, el Kaizen se refiere al concepto
de mejora continua mediante la eliminacion de desperdicios y la optimizacion
de los procesos en una empresa. En una empresa de servicios, el Kaizen
puede aplicarse de manera similar, con un enfoque en mejorar los procesos
internos y la satisfaccion del cliente.

Por ejemplo, en una empresa de servicios de atencion al cliente, el Kaizen
podria implicar la identificacion y eliminacién de cuellos de botella en los
procesos de respuesta a los clientes, la optimizacion del tiempo de espera de
los clientes y la mejora de la calidad de la interaccion con los clientes. El
objetivo es maximizar el valor para el cliente y reducir los costes
innecesarios en la empresa, lo que a su vez aumenta la competitividad y
mejora el desempefio general de la empresa. Para conservar un espiritu
Kaizen debe tenerse en cuenta lo siguiente:

o Abandonar las ideas fijas.

o En vez de explicar lo que no se puede hacer, reflexionar como hacerlo

o Proponer mejoras.

o No buscar la perfeccion

o Encontrar las ideas en la dificultad

o Plantearse los 5 porqués y buscar la solucion

o Probar y después validar

o Lamejora es infinita

4 F. Javier Rodriguez San Quirico, Los 10 principios del espiritu Kaizen (2023). Disponible
en: https://www.cqgisa.es/10-principios-de-espiritu-kaizen/
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llustracion 4 Relacion tedrica rendimiento/mejora con Kaizen Fuente: Elaboracion propia

El grafico representa el progreso gradual del rendimiento a medida que se
aplican los principios del Kaizen. A medida que avanza el tiempo, se pueden
observar mejoras continuas y constantes en el rendimiento del proceso. Esto
se representa mediante una linea ascendente, lo que indica que la empresa

esta logrando mejoras progresivas a lo largo del tiempo.

2. Trabajo estandarizado®

La implementacién del enfoque Lean en una empresa de servicios implica
la optimizacion de los métodos de trabajo y la gestion de los procesos para
satisfacer las necesidades de los clientes. Para lograr estos objetivos, es
necesario implementar técnicas como el trabajo estandarizado, que permite
definir claramente los pasos necesarios para realizar una tarea de manera
eficiente y eficaz.

El trabajo estandarizado es una técnica que se utiliza para crear una forma
de trabajo comun y repetible que mejora la calidad, la seguridad y la
productividad. Para implementarlo, se deben definir los pasos necesarios para
llevar a cabo una tarea y establecer el tiempo requerido para cada uno de
ellos. Una vez que se ha establecido el proceso, se debe estandarizar para que
todos los trabajadores realicen la tarea de la misma manera.

Es importante destacar que el trabajo estandarizado no es una tarea unica.

Se debe revisar periddicamente para detectar posibles mejoras y adaptarse a

5 Lean Manufacturingl10, Lean manufacturing, qué es y como implementarlo. Disponible en:
https://leanmanufacturingl0.com/estandarizacion-trabajos-se-implementa-beneficios
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las necesidades de los clientes. Para ello, se pueden realizar talleres Kaizen
para encontrar nuevas formas de mejorar los procesos y hacerlos mas
eficientes.

En esta etapa, la educacion y el entrenamiento de los trabajadores son
fundamentales para asegurar que todos los empleados comprendan y apliquen
adecuadamente los procesos estandarizados. Ademads, los trabajadores
multifuncionales deben estar preparados para adaptarse a las necesidades de
los clientes y ser capaces de trabajar en diferentes tareas, segun sea
necesario.

En resumen, el trabajo estandarizado es una técnica importante en el
enfoque Lean aplicado a las empresas de servicios, ya que permite optimizar
los procesos y mejorar la calidad del servicio ofrecido a los clientes. La
educacién y el entrenamiento de los trabajadores son fundamentales para
asegurar una implementacion efectiva y mantener la mejora continua en los
procesos de la empresa.

Para facilitar esta informacién podemos comprobar una tabla donde se

recojan gran parte de los beneficios que tiene esta implementacion.

Beneficios del Trabajo Estandarizado
Mejora en la calidad de los servicios
Reduccion de errores y retrabajos
Incremento de la eficiencia 'y
productividad
Mayor consistencia en los procesos
Facilita el entrenamiento y la
capacitacion
Mejora en la comunicacion y
coordinacion
Permite la identificacion de problemas y
oportunidades de mejora
Incremento de la satisfaccion del cliente
Reduccidn de costes operativos
Fomenta la colaboracién y el trabajo en
equipo

Tabla 1 Beneficios del trabajo estandarizado Fuente Elaboracion propia
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3. Factor humano

El factor humano es uno de los elementos clave en el éxito del Lean
Manufacturing, ya que las personas son el capital mas importante de una
empresa. Es por eso por lo que las empresas que realmente tienen un alto
grado de compromiso con este modelo se caracterizan por apoyar el liderazgo
en calidad, establecer grupos de mejora, proporcionar formacién permanente
y delegar responsabilidades en los trabajadores. La implementacion de Lean
Manufacturing requiere un cambio en el enfoque del trabajo por parte de los
trabajadores, ya que se les otorga mas responsabilidad en la toma de
decisiones y en la resolucion de problemas. Como los operarios estan en
contacto constante con el medio de trabajo, son los primeros en detectar los
problemas y proponer soluciones de mejora.

Para alcanzar el éxito en este nuevo escenario, la empresa debe
proporcionar los recursos necesarios para que los trabajadores realicen su
trabajo eficientemente, incluyendo la actualizacion de conocimientos,
habilidades y experiencia. Ademas, es esencial que se involucren en grupos
multidisciplinares comprometidos con el cambio, que aporten sus
conocimientos y aprendan a mejorar de forma continua. Solo asi se puede
lograr un cambio en la cultura organizativa, caracterizada por un estilo
abierto y cooperativo de comunicacion, deliberacién y accion.

Es importante tener en cuenta que, para alcanzar estas condiciones
ideales, es necesario un cambio completo en el compromiso y motivacion de
las personas en todos los niveles de la organizacion. Las personas deben estar
dispuestas a adoptar un estilo de trabajo mas desafiante, autbnomo y variado,
aungue también se pueden presentar situaciones de estrés y pérdida de
autonomia. Por lo tanto, es fundamental que la empresa proporcione un
entorno de trabajo que fomente la motivacion natural de los trabajadores y les

permita tomar decisiones y adoptar riesgos de forma autonoma.
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4. Value Stream Mapping (VSM)

La implementacion de un Sistema de Gestion de Valor para el Cliente
(VPM) en una empresa de servicios puede ser una estrategia clave para
mejorar la calidad y la eficiencia de los procesos. EI VPM se enfoca en la
identificacion y satisfaccion de las necesidades del cliente, lo que puede
generar una mayor lealtad y retencion de clientes.

En el contexto del Lean Manufacturing, el VPM puede ser una
herramienta Util para mejorar la eficiencia de los procesos al reducir los
tiempos de espera y los errores de produccion. Al centrarse en el cliente, se
pueden identificar las reas donde se requiere mayor atencién y recursos para
garantizar la satisfaccion del cliente, lo que puede llevar a la mejora continua
de los procesos y la eliminacion de los desperdicios.

Ademas, la implementacion del VPM en una empresa de servicios puede
requerir una mayor colaboracion y comunicacion entre los diferentes
departamentos y niveles jerarquicos de la organizacion. Esto puede fomentar
la creacion de equipos de trabajo multidisciplinarios y una cultura de mejora
continua, lo que puede ser beneficioso para el Lean Manufacturing.

Para concluir, la implementacion de un VPM puede mejorar la eficiencia
y la calidad de los procesos en una empresa de servicios, 1o que puede tener
un impacto positivo en el Lean Manufacturing. Al centrarse en las
necesidades del cliente, se pueden identificar las areas de mejora y fomentar

la colaboracidn y la cultura de mejora continua.

5. 57s
El método 5S es una técnica de organizacion que se utiliza en el lean
manufacturing para mejorar la eficiencia y la productividad en una empresa.
El término 5S proviene de cinco palabras japonesas que describen las etapas

del proceso y para ello sigue estos 5 principios:
e Seiri (Clasificacion)
e Seiton (Orden)

e Seiso (Limpieza)
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e Seiketsu (Estandarizacion)

e Shitsuke (Mantener la disciplina)

En una empresa de servicios, la aplicacion del método 5S puede ayudar a
mejorar la eficiencia de los procesos y la calidad del servicio al cliente. La
primera etapa, Seiri o clasificacion, implica identificar y separar los elementos
esenciales de los no esenciales, lo que significa eliminar los elementos
innecesarios que puedan obstaculizar el proceso de servicio. La segunda etapa,
Seiton u orden, implica la organizacion de los elementos esenciales de manera
sistematica y accesible para facilitar el acceso a ellos y la rapidez en la atencion
al cliente. La tercera etapa, Seiso o limpieza, implica la eliminacion de la
suciedad y el mantenimiento de la higiene en la empresa. La cuarta etapa,
Seiketsu o estandarizacion, implica establecer un conjunto de procedimientos
para mantener los niveles de calidad y eficiencia. Finalmente, la quinta etapa,
Shitsuke o disciplina, implica el mantenimiento continuo de los procedimientos

establecidos para garantizar la sostenibilidad del proceso.

En resumen, la aplicacidn del método 5S en una empresa de servicios permite
mejorar la eficiencia y la calidad del servicio al cliente al optimizar los procesos
de trabajo y mantener una organizacion adecuada y constante en el lugar de

trabajo.

A modo de resumen, podemos agrupar gran parte de los beneficios de la

implantacion de las 5°s en la siguiente tabla:

Beneficios de las 5S

Mejora en la organizacion y orden del
entorno de trabajo
Aumento de la eficiencia 'y
productividad

Reduccion de tiempos de basqueda y
espera

Mejora en la seguridad y prevencion de
accidentes

Incremento de la calidad y reduccion de
errores
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Optimizacion del espacio y mejor
utilizacion de recursos

Mayor satisfaccion y bienestar de los
empleados

Fomento de un ambiente de trabajo
colaborativo

Facilita la identificacion de problemas y
su solucién

Mejora en la imagen de la empresa y
percepcion del cliente

Tabla 2 Beneficio de las 5°s Fuente: Elaboracion propia

6. SMED

El método SMED, acronimo de Single Minute Exchange of Die, es una
herramienta de Lean Manufacturing que busca reducir el tiempo de cambio de
herramientas y maquinarias en una linea de produccion. Su aplicacion en una

empresa de servicios puede ayudar a mejorar la eficiencia y reducir los costes.

El objetivo del método SMED es lograr que el tiempo de cambio de una
herramienta 0 maquinaria sea menor a 10 minutos, lo que permite una mayor
flexibilidad en la produccion y una reduccion en el tiempo de inactividad. Para
lograr esto, se identifican y eliminan las actividades innecesarias y se mejoran

los procesos.

En una empresa de servicios, la aplicacion del método SMED puede ser util
para reducir el tiempo de cambio de procesos o tareas que se realizan de manera
recurrente. Por ejemplo, en un centro de atencidn al cliente, se pueden identificar
las actividades innecesarias en la atencion de llamadas y optimizar los procesos

para reducir el tiempo que se tarda en resolver cada caso.

Al aplicar el método SMED, se debe trabajar en equipo y fomentar la
participacion de todos los involucrados en el proceso. Es importante analizar
detalladamente cada paso del proceso y buscar soluciones creativas para

optimizarlos.
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En resumen, la aplicacion del método SMED en una empresa de servicios
puede ser una herramienta valiosa para mejorar la eficiencia, reducir los tiempos

de inactividad y mejorar la calidad del servicio.

7. Total Productive Maintenance (TPM)

El método TPM (Total Productive Maintenance) en el lean manufacturing se
enfoca en el mantenimiento preventivo para minimizar los tiempos de
inactividad en la produccién y maximizar la eficiencia de las maquinas y
equipos. En una empresa de servicios, el TPM se puede aplicar a los sistemas
informaticos, de comunicacidn y otros equipos esenciales para la operacién del

negocio.

El TPM busca la participacién de todo el personal en el mantenimiento de los
equipos, desde los operadores hasta los técnicos de mantenimiento, y fomenta
una cultura de mejora continua. Los equipos se someten a un mantenimiento
regular y se realizan mejoras en su disefio para reducir el tiempo de inactividad y

aumentar la eficiencia.

Al aplicar el TPM en una empresa de servicios, se busca reducir los tiempos
de inactividad en sistemas y equipos clave, lo que a su vez aumenta la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Ademas, se fomenta una cultura
de trabajo en equipo y mejora continua, lo que puede llevar a una mayor
eficiencia y rentabilidad en la empresa.

8. Kanban

El método Kanban es una herramienta del Lean Manufacturing que se utiliza
para la gestion de inventario y la optimizacion del flujo de trabajo en una
empresa de servicios. En este proceso, se establece una tarjeta Kanban para cada
actividad en el proceso, lo que permite un control visual del flujo de trabajo y la

cantidad de inventario en cada etapa.

Cada vez que se completa una tarea, la tarjeta Kanban correspondiente se

mueve a la siguiente etapa del proceso y se emite una nueva tarjeta Kanban para
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reponer el inventario utilizado. Este método ayuda a minimizar el inventario en

exceso, reducir los costes de almacenamiento y mejorar la eficiencia del proceso.

Ademas, el método Kanban también se puede utilizar para detectar cuellos de
botella y problemas en el proceso de produccién de servicios, lo que permite a
los gerentes identificar rapidamente los problemas y tomar medidas para mejorar

la eficiencia.

En resumen, la aplicacion del método Kanban en una empresa de servicios
ayuda a optimizar el flujo de trabajo y reducir el inventario en exceso, lo que a

su vez mejora la eficiencia del proceso y reduce los costes de produccidn.

9. KPi’s

Los KPI's o indicadores clave de rendimiento son una herramienta
fundamental en el Lean Manufacturing para medir y controlar el desempefio de
la empresa. En una empresa de servicios, los KPIs pueden ser utilizados para
medir la eficiencia en la entrega del servicio, la calidad de los procesos, la
satisfaccion del cliente, el coste de produccion y otros aspectos relevantes para la

organizacion.

Para aplicar los KPI's en el Lean Manufacturing, es necesario definir
objetivos claros y medibles, establecer metas alcanzables, determinar los
indicadores que se utilizaran para medir el desempefio y disefiar un sistema de
seguimiento y reporte de resultados. La informacién obtenida de los KPI's puede
ser utilizada para identificar oportunidades de mejora, establecer prioridades y

tomar decisiones informadas para optimizar el rendimiento de la empresa.

Es importante destacar que los KPI's no son una solucién méagica a los
problemas de una empresa, sino una herramienta que puede ayudar a identificar
areas de mejora. Por lo tanto, es fundamental asegurarse de que los KPI’s
elegidos sean relevantes para la empresa y estén alineados con su estrategia y
objetivos. Ademas, es necesario contar con el compromiso y la participacion de

todo el equipo para asegurar su éxito.
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4. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

Con el fin de realizar un diagnostico preciso sobre el estado actual de la
empresa (Serveo Servicios) en las instalaciones de EUIPO, se han empleado
diversas estrategias para recoger la informacidn necesaria que proporcionara una
perspectiva imparcial acerca de las distintas dificultades que se estan
presentando.

He llevado a cabo diferentes metodos de andlisis y observacion para
comprender la situacién actual de manera objetiva en mis meses de formacion
dentro de la empresa. Tras seguir diversas vias de recopilacion de datos, he
podido obtener multiples perspectivas y asegurar que el diagndstico sea
completo y preciso. Este enfoque integral también puede ayudar a abordar de
manera efectiva cualquier problema que se presente en la empresa. Es decir, para
realizar un buen estudio, esto implicara identificar y analizar los obstaculos que
impiden el flujo eficiente de valor en el servicio de la empresa a la hora de

abordar los problemas diarios.

En primer lugar, he podido recopilar un histérico de datos gracias a
Rossmiman, un software para gestion y mantenimiento de activos, espacios e
infraestructuras con amplia variedad de modulos para administrarlos y
controlarlos de forma global y centralizada. Esta herramienta me ha podido
aportar una vision mucho mas objetiva dentro de la empresa, al tener un

muestreo mucho mas amplio que en la propia estancia de mis practicas.

En segundo lugar, para recoger datos técnicos y poder resolver las posibles
incidencias que podian surgir me he tenido que impregnar de un software de
automatizacion de edificios llamado “Metasys Johnson Controls” el cual es el
mas inteligente de este tipo en todo el mundo y me ha permitido comprobar
tendencias prolongadas en el tiempo. Se centra en interconectar los sistemas de
climatizacion (HVAC), iluminacion, seguridad y proteccion en una Unica

plataforma que ahorra dinero y mejora el funcionamiento de los edificios.

Como consecuencia de la recopilacion de todos estos datos junto con las
consultas realizadas a los oficiales y jefes de quipo, los cuales tienen una larga

experiencia en trabajo de campo dentro de las instalaciones, se ha procedido a
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hacer un estudio para analizar y corregir las posibles deficiencias que puede
haber en el funcionamiento diario, para lograr una méxima optimizacion de los

procesos en la empresa.

En este estudio realizado para este proyecto, se ha abordado Ila
implementacién del Lean Manufacturing en una empresa de servicios. Si bien
existen numerosas técnicas disponibles como hemos podido explicar en el punto
anterior, en el analisis inicial se han considerado principalmente técnicas como el

trabajo estandarizado, el factor humano, 5°s, el kanban y los KPIs.

Estas técnicas se han seleccionado cuidadosamente, ya que se ha valorado
que pueden tener una influencia significativa en el proceso de mejora continua.
El trabajo estandarizado permite establecer pautas claras y consistentes en la
ejecucion de tareas, lo que contribuye a la eficiencia y calidad del servicio. El
factor humano se reconoce como un elemento clave en la implementacion
exitosa del Lean Manufacturing, ya que incentiva una participacion activa y un
compromiso valores los cuales son fundamentales para el logro de mejoras

sostenibles.

La metodologia 5°s ayuda a establecer un entorno de trabajo ordenado, limpio
y seguro, lo que facilita la identificacién de problemas y la eliminacion de
desperdicios. Por otro lado, el kanban, por su parte, permite una gestién eficiente

del flujo de trabajo y la reduccion de inventarios innecesarios.

Ademas de estas técnicas iniciales, se reconoce la importancia de incorporar
otras herramientas como el Value Stream Mapping (VSM), el Kaizen, el SMED
y el TPM en etapas posteriores. Estas técnicas adicionales facilitardn nuevas
oportunidades de mejora y permitirdn adaptarse a los desafios y problemas

especificos que puedan surgir en el camino.

En resumen, el enfoque inicial en este estudio se ha centrado en técnicas
como el trabajo estandarizado, el factor humano, 5s, el kaizen, el kanban y los
KPIs, valorando su potencial impacto en la mejora continua. Sin embargo, se
reconoce que la implementacion exitosa del Lean Manufacturing implica un
compromiso continuo y la adopcion progresiva de otras técnicas relevantes para
seguir impulsando mejoras y enfrentar los desafios cambiantes del entorno

empresarial.
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4.1 TIEMPOS MUERTOS MANTENIMIENTO PREVENTIVO

El mantenimiento de las instalaciones de EUIPO se puede englobar en una
estructura basada en un mantenimiento preventivo y un mantenimiento

correctivo.

En primer lugar, el mantenimiento preventivo supone un alto porcentaje de
tareas que se deben hacer a lo largo del mes, siendo objeto de estudio debido al
gran volumen de tiempo, personal y por ende dinero que supone. En este se
dispone de un equipo de 9 oficiales trabajando en turnos de 12 horas las 24 horas
del dia para poder completar estas acciones planificadas que tienen como
objetivo evitar fallos o averias en los equipos o sistemas antes de que ocurran.
Para llevar a cabo un correcto mantenimiento preventivo se siguen los siguientes

pasos:

1. ldentificacién de los equipos o sistemas que requieren mantenimiento
preventivo, realizando una lista de todos los equipos o sistemas que se
utilizan.

2. Planificacion de cuando se realizara el mantenimiento una vez
identificado los equipos.

3. Ejecucion del mantenimiento preventivo, realizando las actividades
correspondientes con una correcta organizacion.

4. Registro de las actividades, registrando cada actividad realizada,
incluyendo  fecha, tiempo de dedicacién, observaciones vy

recomendaciones para futuros mantenimientos.

Actualmente, mensualmente nos encontramos con alrededor de una media de
3500 mantenimientos preventivos los cuales referenciamos con el nombre de
PDS, por lo que debemos asegurarnos de que lo tenemos organizado de tal
manera que a final de mes hay superado un minimo de un 85% del mismo, ya
que sino Serveo sera penalizada al no cumplir uno de los requisitos que se indica
en el contrato. Ademas, es importante recalcar que la frecuencia de
mantenimiento puede variar en funcion de si es mensual, trimestral, semestral,
anual, bienal, cuatrienal o quinquenal. En funcién de esta frecuencia también

variara el mantenimiento ya que, habra equipos que seran examinados por un
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OCA (Organismo de Control Autorizado), en el que basicamente una empresa
externa por contrato viene para examinar una serie de equipos en cuestion como

por ejemplo los ascensores en un mantenimiento preventivo bienal.

Tras recabar toda la informacion correspondiente y analizarla junto con
consultas a los jefes de equipo, se ha podido detectar que existe un gran
problema en la productividad de los oficiales en este mantenimiento preventivo.

Esta informacion se puede examinar mucho mejor en el gréafico y tabla que

adjunto a continuacion:

e Sistema actual

S UNIVERSITAS

[iguel Hmz

5 Enero 31 3550 114,52 22,90 0,95
5 Febrero 28 3700 132,14 26,43 1,10
5 Marzo 31 3350 108,06 21,61 0,90
5 Abril 30 3880 129,33 25,87 1,08
5 Mayo 31 3450 111,29 22,26 0,93
5 Junio 30 3300 110,00 22,00 0,92
5 Julio 31 3400 109,68 21,94 0,91
5 Agosto 31 3320 107,10 21,42 0,89
5 Septiembre| 30 3700 123,33 24,67 1,03
5 Octubre 31 3600 116,13 23,23 0,97
5 Noviembre | 30 3320 110,67 22,13 0,92
5 Diciembre | 31 3450 111,29 22,26 0,93

Tabla 3 Resumen de PDS de preventivo durante un afio Fuente: Elaboracion propia
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4000
3800
3600
3400
3200

3000

PDS Totales/Mes

llustracién 5 PDS a realizar por mes en mantenimiento preventivo

Actualmente, observando la tabla anterior podemos obtener que, durante el

afio, la productividad seré la siguiente:

uds
Productividad = Actuaciones capaces de realizar por hora (T)

Por lo que, con la situacion actual:
Productividad = 0.96 uds/h

Es importante tener en cuenta que esta formula no tiene en cuenta la calidad
del trabajo realizado, por lo que es importante evaluar también la calidad del
trabajo junto con la productividad. Ademas, es importante considerar otros
factores, como la motivacion del personal y la disponibilidad de recursos, ya que

estos pueden afectar significativamente la productividad.

Referenciando la anterior formula podemos afirmar que cada 60 minutos
completan aproximadamente una PDS, valor un tanto elevado ya que, por
mediciones realizadas con un jefe de equipo, la media de tiempo que se debe
aplicar por cada PDS est4 en alrededor de 20 minutos, es decir un 66.66% menos

a lo establecido actualmente.
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El diagnostico de la problematica en el mantenimiento preventivo revela dos
aspectos principales que afectan su eficiencia: la escasa formacion de los
trabajadores y las pérdidas de tiempo observadas en las tablas de mantenimiento.

En primer lugar, la falta de formacion de los trabajadores en el
mantenimiento preventivo crea obstaculos para llevar a cabo las tareas de manera
eficiente. La carencia de conocimientos especificos en cuanto a técnicas,
procedimientos y herramientas de mantenimiento preventivo dificulta la correcta
planificacion y ejecucion de las actividades. Los trabajadores pueden tener
dificultades para ejecutar las tareas de mantenimiento, lo que conduce a una
planificacion deficiente y a una ejecucion ineficiente de las tareas. Ademas, la
escasa formacion puede limitar la capacidad de los trabajadores para realizar
inspecciones adecuadas, ajustes y lubricaciones, lo que resulta en un
mantenimiento superficial y una mayor probabilidad de fallas y averias no
deseadas.

Por otro lado, se han observado pérdidas de tiempo en las tablas de
mantenimiento. Esto puede deberse a la falta de claridad en los procedimientos,
la falta de estandarizacion en las tareas, la falta de acceso a la informacion
necesaria o la falta de actualizacion de las tablas. Estas pérdidas de tiempo
afectan negativamente la eficiencia del mantenimiento preventivo, ya que se
desperdicia tiempo valioso en buscar informacion, interpretar instrucciones poco

claras y realizar tareas innecesarias.

Para calcular el namero de PDS diarias que hace el oficial diariamente,

aplicaremos la siguiente ecuacion:

(N2de PDS)/dia = n? de PDS(ud/h)x jornada laboral (h)

Por ende, para tener un calculo del coste de realizacion de los trabajos

usaremos la siguiente formula:

Coste = (n2 oficiales x euros/hora x n2 horas trabajadas) €
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De modo que para calcular el ahorro que obtendremos, se utilizara la

siguiente férmula:

Ahorro anual = coste actual (€) — coste mejorado (€)

Todas estas formulas nos serviran para cuantificar y poder dar valores un

tanto mas tangible a lo largo de todas las mejoras planteadas.

4.2 MEJORA DE PRODUCTIVIDAD Y REDISTRIBUCION DE
PERSONAL EN MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Para llevar a cabo un buen mantenimiento preventivo, el cual suele ser muy
repetitivo y directo, es importante tener en cuenta las especialidades de cada
oficial a la hora de asignarles tareas. A menudo, los trabajos preventivos
requieren habilidades y conocimientos especificos, por lo que es fundamental
seleccionar a los oficiales adecuados para cada tarea. Aunque, también es
verdad, que suelen ser repetitivos muchos de ellos al tratarse de actuaciones que
se hacen cada cierto tiempo para evitar posibles fallos futuros. Para ello es
importante tener en cuenta, que antes de empezar con una labor determinada, el
oficial en cuestion va a recibir un pequefio curso de adaptacion ademéas de una
semana junto a un oficial o un jefe de equipo con experiencia para poder
adaptarse a las circunstancias lo antes posible y por lo tanto acortar esa curva de

aprendizaje, reduciendo de este modo la pérdida de tiempo y el cote por oficial.

Es necesario tener en cuenta que cuanto menos se rote en el tiempo el
contrato de estos oficiales, mejor sera para la empresa, ya que ocasionara que los
oficiales tengan un aprendizaje mayor y por ende una optimizacién del tiempo a

la hora de hacer los trabajos cada vez superior a nivel exponencial.

Como se puede observar en la siguiente gréafica, el tiempo de actuacion se

reduce exponencialmente en funcion del tiempo que lleven en ese puesto de
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trabajo, ya que enseguida tendran esos recursos necesarios para abordar

cualquier problema que les aparezca.

Eficacia de la experiencia

/

llustracién 6 Eficacia de la experiencia en los trabajadores Fuente: Elaboracion propia

Sin embargo, también es importante tener en cuenta que los oficiales deben
ser polivalentes y estar preparados para trabajar en diferentes tareas. En un
entorno empresarial cada vez mas dinamico, los empleados que tienen
habilidades y conocimientos diversos son cada vez mas valorados, ya que pueden

ser mas eficientes y efectivos

Ademas, es importante tener en cuenta el tiempo de aprendizaje necesario
para que cada oficial se capacite y se prepare para el trabajo en cuestion. Cada
tarea puede requerir diferentes habilidades o conocimientos especializados, por
lo que es fundamental proporcionar la formacion necesaria para que los oficiales

estén preparados para la tarea en cuestion.

Para asegurar esta tarea contamos con jefes de equipo con una amplia
experiencia de minimo una deécada de trabajo, los cuales en cualquier
circunstancia pueden ayudar y guiar a los oficiales para asegurar que el trabajo

se realiza de la mejor manera posible

Al considerar las especialidades de cada oficial y su tiempo de aprendizaje
necesario, se puede asegurar que el proyecto se complete de manera efectiva y
eficiente. Ademas, gracias a los jefes de equipo comentados anteriormente, se

puede reducir el tiempo de inactividad, los errores y los costes adicionales que
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pueden surgir debido a la falta de habilidades y conocimientos especializados

que puedan ocasionar roturas o fallos en la revision.

Considerando lo comentado anteriormente es esencial tener en cuenta las
especialidades de cada oficial y su tiempo de aprendizaje necesario (en ocasiones
un tanto subjetivo) para asignar tareas acordes a cada persona y de manera
adecuada en una empresa. Los oficiales deben ser polivalentes y estar preparados
para trabajar en diferentes tareas, pero también es fundamental proporcionar la
formacion necesaria para que estén preparados para cada tarea especifica, esto
ofrece beneficios tanto al trabajador como a la empresa ya que por un lado
mientras un oficial adquiere una formacion que le puede ser til para el futuro,
por otro lado, la empresa gana tiempo y dinero. Asi se puede garantizar que la
empresa se desempefie de manera oOptima y logre sus objetivos de manera

eficiente y efectiva.

Tras exponer lo que se debe tener en cuenta a la hora de contratar o asignar a
un oficial a determinadas tareas, en mi estancia en la empresa para aportar una
vision mas humanizada pude aplicar una técnica denominada “Dilo” (Day in the
life of), para entender el comportamiento humano, identificar areas de mejora y
disefar soluciones efectivas. Esto me permitié observar la rutina diaria de los
trabajadores en el mantenimiento preventivo de diferentes instalaciones e
identificar areas de mejora para reducir los tiempos de espera, minimizar los
movimientos innecesarios y mejorar la eficiencia del proceso. Ademas, tras
analizar esto en varios meses se ha podido optimizar mas aun la productividad de
los oficiales ya que como se puede observar en las siguientes tablas, lo oficiales

dedicaban demasiado tiempo muerto entre tareas o descansos:

Pagina 34 de 140

S UNIVERSITAS

[iguel Hzmlgndez



APLICACION DE TECNICAS LEAN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS: MEJORA DE LA EFICIENCIA Y
CALIDAD OPERATIVA

5 UNIVERSITAS

i)
=

NOVIEMBRE

CORRECTIVO 209:28:00 208,88

COMIDA 12:12:00 11,72

PERDIDA TIEMPO 28:39:00 28,39
CORRECTIVO +COMIDA 149:09:00 149,09
FUERA 0:00:00 0,00

FORMACION 0:00:00 0,00
CORRECTIVO + PERDIDA TIEMPO | 13:17:00 12,77

Tabla 4 Estudio pérdida de tiempo trabajadores de preventivo en el mes de Noviembre Fuente: Elaboracion

propia
DICIEMBRE
CORRECTIVO 104:33:00 103,93
COMIDA 20:32:00 20,32
PERDIDA TIEMPO 15:17:00 14,77
CORRECTIVO +COMIDA 168:40:00 168,40
FUERA 11:48:00 11,48
FORMACION 102:65 101,95
CORRECTIVO + PERDIDA TIEMPO 5:07:00 5,07

Tabla 5 Estudio pérdida de tiempo trabajadores de preventivo en el mes de Diciembre Fuente: Elaboracion
propia
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ENERO
CORRECTIVO 85:25:00 85,25
COMIDA 9:23:00 9,23
PERDIDA TIEMPO 22:12:00 22,12

CORRECTIVO +COMIDA 200:20:00 | 199,80

FUERA 30:00:00 30,00

FORMACION 10:13:00 10,13

CORRECTIVO + PERDIDA
TIEMPO 4:32:00 3,92

Tabla 6 Estudio pérdida de tiempo trabajadores de preventivo en el mes de Enero Fuente: Elaboracion propia

FEBRERO
CORRECTIVO 192:43:00 192,43
COMIDA 5:05:00 5,05
PERDIDA TIEMPO 15:53:00 15,53
CORRECTIVO +COMIDA 153:57:00 153,57
FUERA 52:45:00 52,45
FORMACION 0:00:00 0,00
CORRECTIVO + PERDIDA
TIEMPO 0:00:00 0,00

Tabla 7 Estudio pérdida de tiempo trabajadores de preventivo en el mes de Febrero Fuente: Elaboracion

propia
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CORRECTIVO 115:05:00 114,65
COMIDA 14:00:00 13,60
PERDIDA TIEMPO 20:17:00 20,17
CORRECTIVO +COMIDA 192:37:00 192,37
FUERA 21:10:00 21,10
FORMACION 0:00:00 0,00
CORRECTIVO + PERDIDA
TIEMPO 16:05:00 14,95

Tabla 8 Estudio pérdida de tiempo trabajadores de preventivo en el mes de Marzo Fuente: Elaboracion propia

ABRIL

CORRECTIVO 150:20:00 150,20
COMIDA 28:33:00 27,93
PERDIDA TIEMPO 20:10:00 20,10
CORRECTIVO +COMIDA 59:52:00 59,52
FUERA 173:33:00 172,93
FORMACION 22:38:00 21,98

CORRECTIVO + PERDIDA
TIEMPO 32:43:00 32,43

Tabla 9 Estudio pérdida de tiempo trabajadores de preventivo en el mes de abril. Fuente: Elaboracion propia
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A continuacidn, adjunto una serie de tablas donde se puede comprobar la
eficacia que tiene una formacion previa en los oficiales para reducir en més de

un 50% los tiempos de actuacion:

Sin experiencia

Tabla 10 Tiempos de accion de un trabajador en la realizacion de un preventivo de climatizacion sin
experiencia Fuente: Elaboracion propia

Con experiencia

20,75 |21)19,9|21,9(20,7|21,3|20,7|22,4|20,5|19,5|19,6
758 |77/73(82]65|83|78[85|71|69]|75
217 12221122 (2525|121 |26|22|18|15
343 |34(32|34(36(32|33[39] 4 |31]32

226 2211928 27| 2 |23|21|18|25]|23

531 |55/54|53|54|53|52|53|54|52]|5,1
41,5

Tabla 11 Tiempos de accion de un trabajador en la realizacion de un preventivo de climatizacion con
experiencia Fuente: Elaboracion propia

En resumen, el conocimiento y experiencia de los trabajadores de
mantenimiento preventivo son fundamentales para aumentar la productividad y
optimizar los procesos. La informacidn presentada de manera clara y accesible
en estas tablas permitira a los trabajadores mejorar continuamente su desempefio
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en estos mantenimientos con un nivel dificultad media tras haber realizado la

formacidén correspondiente.

Sin experiencia

34,4 31 | 36 | 34 | 42 | 29
26,4 25 | 22 | 29 | 32 | 24
30,4 25 | 32 | 28 | 29 | 38
50,6 55 | 51 | 45 | 53 | 49

75 64 | 68 | 72 | 83 | 69
35,8 32 | 38 | 25 | 39 | 45
252,6

Tabla 12 Tiempos de accion de un trabajador en la realizacion de un preventivo de grupos electrégeno sin
experiencia Fuente: Elaboracion propia

Con experiencia

12,2 12 | 10 | 15 | 11 | 13
¥2 0 10 | 15 | 12 | 10 | 14
16,2 15 | 12 | 18 | 16 | 20
31,6 35 | 27 | 28 | 32 | 36
53,2 48 | 51 | 50 | 55 | 62
19,6 22 | 16 | 18 | 25 | 17
145

Tabla 13 Tiempos de accion de un trabajador en la realizacion de un preventivo de grupos electrégeno con
experiencia Fuente: Elaboracion propia

En este tipo de mantenimiento preventivo con una dificultad més elevada, la
tabla "Con experiencia” refleja una mejora significativa en los tiempos de
gjecucion de las tareas de mantenimiento en comparacion con la tabla "Sin
experiencia”. La experiencia adquirida ayuda a optimizar los procesos y

aumentar la eficiencia en el mantenimiento del grupo electrdgeno.
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La experiencia tambiéen les proporciona confianza en su desempefio y
capacidad para enfrentar situaciones desafiantes. Ademas, un oficial
experimentado tiende a ser mas efectivo en la resolucion de problemas y puede

anticiparse a posibles riesgos o complicaciones.

Después de analizar los tiempos de las diferentes operaciones que se
requieren para realizar el mantenimiento preventivo de estos dos grandes bloques
cada mes, se observa que un oficial experimentado aporta un gran valor en la
empresa, ya que, hablando en porcentajes en la revision de un fancoil, un oficial
de media tarda un 102.35% extra a diferencia de un oficial con los conocimientos
previos que conoce la instalacion y el funcionamiento de esta. Esto sucede
también en la revision de un grupo electrogeno donde en este caso suelen tardar
de media un 174.21 % mas de lo normal a diferencia de si tuviesen los

conocimientos previos.

Actualmente se hacen alrededor de 100 PDS al dia lo cual es un numero
dentro de los méargenes que nos solicitan, siendo este correcto pero mediocre,
ademas de suponer un alto coste por el nimero de trabajadores, por lo que como
soluciones a adoptar para la correccion de este problema y una mejor

organizacion he basado este primer punto en dos soluciones simples y eficaces.

En primer lugar, se va a garantizar que todo el personal esté adecuadamente
capacitado y formado para realizar sus tareas de manera mas eficiente. La
formacion permitira que los trabajadores sean mas competentes en sus tareas y
reduciré el tiempo que se tarda en realizarlas y por ende el numero diaria de PDS
por oficial se vera incrementado exponencial en minimo un 74% como hemos
visto anteriormente y en el mejor de los casos en un 102.55%. Por lo que con
estos resultados nos permitira reducir los costes notoriamente. Ademas, también
reducira el riesgo de errores y mejorard la calidad general de los procesos
evitando las roturas innecesarias de piezas en las instalaciones, lo que supone un

porcentaje de presupuesto a tener en cuenta.

En segundo lugar, tras analizar y optimizar los procesos de atencién de las
PDS nos facilitard una reduccion de la cantidad de trabajadores necesarios para
cada tarea. Al haber formado a los trabajadores, estardn mejor preparados para

operar en un entorno con menos personal y podran realizar las tareas de manera
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mas eficiente. Esto no solo reducird los costes operativos, sino que también

mejorar la eficiencia general de la empresa.

Con estas dos estrategias, se espera disminuir el tiempo de actuacion y
aumentar la eficiencia de la empresa como minimo un 74%. La formacién del
personal permitird que sean mas competentes y reducira los errores, mientras que
la optimizacion de los procesos permitird reducir el nimero de trabajadores

necesarios.

En resumen, para abordar esta problemética, es crucial invertir en la
formacion y capacitacion de los trabajadores en el mantenimiento preventivo.
Esto implica proporcionar programas de formacion adecuados que cubran los
aspectos técnicos y procedimentales necesarios para llevar a cabo las tareas de
manera eficiente. Ademas, es esencial promover la estandarizacion de los
procedimientos y actualizar regularmente las tablas de mantenimiento para
asegurar que la informacion sea clara, accesible y precisa. Asimismo, se deben
fomentar practicas de mejora continua para identificar y eliminar las pérdidas de

tiempo en las actividades de mantenimiento.

Al mejorar la formacion de los trabajadores y optimizar las tablas de
mantenimiento, se espera que la eficiencia del mantenimiento preventivo se
incremente significativamente. Los trabajadores estardn mejor preparados para
llevar a cabo las tareas de manera adecuada y oportuna, minimizando las
posibilidades de errores y mejorando la confiabilidad y disponibilidad de los
equipos. Asimismo, las pérdidas de tiempo seran reducidas, lo que permitird un
uso mas eficiente de los recursos y un mayor enfoque en las actividades clave de

mantenimiento.

En cuanto a la diferencia de PDS realizadas por dia se puede contemplar en la
siguiente tabla el notable incremento con los porcentajes comentados

anteriormente:
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3 Enero 31 3550 114,52 38,17 1,59
3 Febrero 28 3700 132,14 44,05 1,84
3 Marzo 31 3350 108,06 36,02 1,50
3 Abril 30 3880 129,33 43,11 1,80
3 Mayo 31 3450 111,29 37,10 1,55
3 Junio 30 3300 110,00 36,67 1,53
3 Julio 31 3400 109,68 36,56 1,52
3 Agosto 31 3320 107,10 35,70 1,49
3 Septiembre 30 3700 123,33 41,11 1,71
3 Octubre 31 3600 116,13 38,71 1,61
3 Noviembre 30 3320 110,67 36,89 1,54
3 Diciembre 31 3450 111,29 37,10 1,55

Tabla 14 Resumen eficacia de la reduccion de personal en el mantenimiento preventivo Fuente: Elaboracion
propia

Con estos cambios mensualmente podemos obtener un ahorro mayor como

observamos a continuacion:

Coste actual (anual) = horas anuales x precio/hora x n®de oficiales

Coste actual (anual) = 8760 horas x 19.86 €/hora x 5 oficiales

Coste actual (anual) = 869.868 €
Con la actual con mejora:

Coste actual (anual)

precio

hora

= (horas anuales x xn2de oficiales)

+ formacion anual

Coste actual (anual) = (8760 horas x 19.86 x3 oficiales) + 5000 €

hora
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Coste actual (anual) = 526.920 €

Por lo tanto, obtendriamos el siguiente beneficio:

Ahorro (€) = coste actual (€) — coste mejorado (€)

Ahorro (€) = 869.868 € — 526.920 €

Ahorro (€) = 342.948 €

43 TIEMPOS MUERTOS Y PROBLEMAS EN EL
MANTENIMIENTO CORRECTIVO

El mantenimiento correctivo es una de las modalidades de mantenimiento que
realizamos en Serveo en la Oficina de Propiedad Intelectual de la Union Europea
(EUIPO). Este tipo de mantenimiento se basa en la reparacion de los equipos e
instalaciones después de que hayan sufrido una averia o fallo en su

funcionamiento.

En el caso de EUIPO, las instalaciones son esenciales para el correcto
funcionamiento de la organizacion. Estos edificios necesitan un mantenimiento
adecuado para garantizar su correcto funcionamiento y seguridad. En este caso
los sistemas de climatizacion, los sistemas eléctricos, los sistemas de seguridad y
los equipos informéaticos son elementos criticos que deben ser mantenidos

adecuadamente para garantizar la continuidad del servicio.

El mantenimiento correctivo de estas instalaciones se basa en la
identificacion y reparacion de los problemas que surgen en las instalaciones y

equipos una vez que han fallado. En estos casos, se requiere una intervencion
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rapida para restaurar el equipo o instalacion a su estado funcional normal y
minimizar el tiempo de inactividad. Para ello, contamos con un equipo de
técnicos y especialistas en mantenimiento que pueden intervenir de manera

efectiva y eficiente en el menor tiempo posible las 24 horas del dia.

El mantenimiento correctivo en las instalaciones lo planificamos en funcién
de la criticidad de las instalaciones y equipos y del tiempo necesario para su
reparacion. Para esto nos regimos en base a unos tiempos especificados bajo

contrato, los cuales son los siguientes:

Criticidad Minima Media Méaxima

12 actuacion <12horas <6horas <2 horas
Solucion provisional <48 horas <24 horas <12 horas
Solucidn definitiva <96 horas <72 horas <48 horas

Tabla 15 Priorizacion de actuacion en el mantenimiento correctivo Fuente: Elaboracion propia

Por lo general, se establecen protocolos y procedimientos que describen
como se debe llevar a cabo el mantenimiento correctivo, desde la identificacion
del problema hasta su resolucion. Estos procedimientos siempre son
modificables en funcion de la necesidad que se requiera en la incidencia en
cuestion. El equipo de oficiales siempre esté dirigido por un operador de consola
el cual reconoce en un primer momento la incidencia y tras analizar los posibles
fallos que han podido desencadenar la incidencia en cuestion, guia a los oficiales
para optimizar el tiempo de actuacion por incidencia. Debemos tener en cuenta
que el puesto de operador de consola es imprescindible para poder forzar
remotamente las diferentes instalaciones para realizar las pruebas pertinentes,
con esto podremos asegurarnos de que los primeros andlisis son correctos al

recibir feedback de los oficiales en la zona perjudicada.

Es importante tener en cuenta que el mantenimiento correctivo en EUIPO no

es la Unica modalidad de mantenimiento utilizada como hemos comentado
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anteriormente. Esto se debe a que un enfoque basado uUnicamente en la
reparacion de equipos y sistemas que han fallado puede llegar a ser muy costoso
e ineficiente. Por lo tanto, se debe combinar el mantenimiento correctivo con
otras modalidades de mantenimiento, como el preventivo, para garantizar una

operacion mas eficiente y segura de las instalaciones y equipos.

Tras haber podido analizar este mantenimiento correctivo en EUIPO en mi
estancia en la empresa he podido recoger varios problemas que han afectado a la
eficiencia y productividad del servicio. Uno de los principales problemas es el
tiempo de espera por la falta de un stock critico de distintas piezas, lo que ha
provocado que algunos equipos y maquinarias no puedan ser reparados de forma
inmediata. Esto ha generado un tiempo de inactividad prolongado, lo que ha
afectado en la resolucidn y la calidad del servicio. En ocasiones estas rupturas de
stock han generado grandes malestares al no poder subsanar alguna de las
incidencias generadas Por ejemplo, si se produce una averia en el sistema de
climatizacion o en el sistema eléctrico de las instalaciones de EUIPO, y no se
cuenta con las piezas necesarias para su reparacion, esto puede generar una
disminucién en el confort de los usuarios de las instalaciones y afectar
negativamente a su experiencia en las instalaciones, para verlo con mayor
claridad un ejemplo que afecte al confort de los usuarios puede ser debido a la
rotura de una de las juntas de una bomba que suministra caudal de agua caliente
a las oficinas en pleno mes de diciembre, ya que en caso de rotura y que el
proveedor nos dé un plazo de entrega muy tardio, puede suponer un gran
problema para el confort de los usuarios del edificio. Por ello el stock critico es
de vital importancia en el servicio de mantenimiento para este tipo de incidencias

al tratarse de materiales criticos.

Debido a que EUIPO es una institucién que se encarga de la gestién de la
propiedad intelectual en Europa, es de vital importancia que el mantenimiento de
sus instalaciones se realice de manera constante y sin interrupciones innecesarias

que puedan afectar a la calidad de su servicio.

En este sentido, la falta de un stock critico de piezas y materiales puede
generar interrupciones en el mantenimiento correctivo de las instalaciones, lo
que puede afectar al desarrollo normal y habitual de las mismas. En mi estancia
en la empresa he observado un problema recurrente ya que muchas incidencias
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se quedaban pendientes por la falta del material especifico, por lo que para
intentar paliar este problema es muy recomendable la creacion de un stock
critico. Tras analizar mas de 2000 incidencias pudimos evaluar una tendencia
muy clara que resumia las PDS pendientes por material, en la gran mayoria
referenciando a 6 materiales como se puede observar en la tabla que se encuentra
més abajo. Ademds, este stock critico podria ayudar en gran medida al
estancamiento en el cumplimiento de KPi’s (Key Performance Indicators).

En referencia a los KPi’s, Serveo los utiliza de manera efectiva para evaluar y
controlar de algun modo el mantenimiento correctivo de cara a las instalaciones,
por lo que desempefifian un papel crucial al evaluar el rendimiento y garantizar la
eficiencia en el mantenimiento de las instalaciones. La agrupaciéon de los

distintos KPi’s se agrupa e funcion de su criticidad y es el siguiente:

e KPi 10 (No critico)
e KPi 11 (Criticidad Media)
e KPi 12 (Criticidad maxima)

En el siguiente grafico se puede observar una media de los materiales mas
pedidos mensualmente y a su vez con mayores problemas en el tiempo de
suministro para paliar las incidencias del mantenimiento correctivo. Esto nos
servira mas adelante para mejorar los tiempos de espera y optimizar la resolucién

de la incidencia con la creacién de un stock critico.

Electrovalvula 46
Servomotor 27
Sonda de Temperatura 16
Valvula 28

Sonda de pression 8
Sonda de CO2 6

Tabla 16 Materiales pedidos por mes Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 7 Materiales pedidos por mes con mas demanda Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, la falta de un stock critico también puede ocasionar problemas
mayores que pueden desencadenar consecuencias negativas para el cliente y para
Serveo. Por ejemplo, si se produce una interrupcion en el mantenimiento de las
instalaciones como puede ser el sistema eléctrico, por falta de piezas, puede
generar un gran problema y por lo que puede afectar negativamente su

reputacion y generar pérdidas econdmicas para ambas partes.

Por otro lado, también se ha dado el caso de que el personal de
mantenimiento no ha identificado correctamente el problema lo que ha
ocasionado el tener que atender en numerosas ocasiones la incidencia debido a la
falta de formacidn o de iniciativa por parte de estos, incluso, otro dato a tener en
cuenta recae en la poca productividad por parte del oficial, que ocasiona que se
le dedique tiempo innecesario a la PDS. Esta practica ha retrasado el proceso de
reparacion y ha aumentado los costes de mantenimiento al tener una relacion
tiempo/PDS resuelta muy superior a lo que en condiciones normales de

conocimiento y productividad plena se deberia de tardar.

Como tercer aspecto la mala planificacion en el mantenimiento correctivo ha
sido otro de los problemas que ha afectado el servicio. En algunas ocasiones, los
técnicos de mantenimiento no han estado disponibles de forma inmediata para

llevar a cabo la reparacion por motivos diversos como la falta de priorizacion, la
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falta de formacion y/o la falta de iniciativa, ademas desde esta perspectiva se ha
comprobado una gran falta de participacion por parte del equipo de oficiales lo
cual ha generado un tiempo de inactividad no planificado y ha afectado

notablemente a la productividad.

Por altimo, la mala priorizacion en funcion del nivel de importancia de los
equipos y maquinarias ha generado retrasos en la reparacion de equipos y
magquinarias criticos. En algunos casos, se ha priorizado la reparacién de equipos
menos importantes, lo que ha afectado en la produccion y ha disminuido la

eficiencia del servicio.

44 MEJORA PRODUCTIVA EN EL MANTENIMIENTO
CORRECTIVO

Debemos partir de la base de que es crucial tener en cuenta la importancia de
mantener un mantenimiento preventivo éptimo para garantizar una disminucion
en las intervenciones correctivas. Al realizar un mantenimiento preventivo de
manera regular y planificada, podemos anticiparnos a posibles fallas y
problemas, evitando costosas reparaciones y tiempos de inactividad no
planificados. Al implementar un programa efectivo de mantenimiento
preventivo, podemos maximizar la vida 0til de los activos, mejorar la

confiabilidad operativa y optimizar la eficiencia de nuestros procesos.

Para solucionar los problemas comentados en el apartado anterior, es
importante mejorar la gestion del mantenimiento correctivo y garantizar que el
personal de mantenimiento esté capacitado para identificar y reparar problemas
de forma eficiente. Ademas, es esencial mantener un stock critico de piezas y
planificar adecuadamente el mantenimiento correctivo, asegurandose de que los
técnicos estén disponibles de forma inmediata para realizar las reparaciones
necesarias. La priorizacion en funcién del nivel de importancia de los equipos y
maquinarias también debe mejorarse para garantizar que los equipos Yy
magquinarias criticos sean reparados con la urgencia necesaria. Con estas mejoras
el servicio de mantenimiento correctivo puede ser mas eficiente y productivo, lo

que beneficiara a la organizacion en general.
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A continuacion, podemos observar una medicion mensual para poder evaluar

mucho mejor lo comentado anteriormente.

En esta primera tabla contemplamos el numero de PDS realizadas por cada
oficial observando que la media para resolver una incidencia asciende a dos

asistencias en la misma, para solventar al completo el problema.

OFICIAL 1 270 167 1,62
OFICIAL 2 29 9 3,22
OFICIAL 3 253 151 1,68
OFICIAL 4 170 100 1.70

Tabla 17 Numero de PDS resueltas/mes con el nimero de actuaciones por PDS Fuente: Elaboracion propia

En esta segunda tabla, se desglosa el numero de PDS que han sido atendidas
entre 1 y 2 veces antes de resolver la incidencia, observando que la media de

incidencias resueltas con estos valores de atencién asciende al 64.25%.

PDSs1-2 % PDS 1-2
ACTUACIONES | ACTUACIONES

129 7%
3 33%
116 7%
70 70%

Tabla 18 PDS con actuaciones entre 1-2 Fuente: Elaboracion propia
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En la tercera tabla observamos un desglose del % de veces que han
necesitado para resolver al completo una incidencia, ascendiendo este al 19.5%

un valor un tanto elevado para tener que acudir en 3 ocasiones al lugar de la

incidencia.
PDSs 3 % PDSs 3
ACTUACIONES |[ACTUACIONES
19 11%
3 33%
18 12%
22 22%
56 19.5%

Tabla 19 PDS con 3 actuaciones Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, en la cuarta tabla analizamos las PDS con un total de atenciones
superior o igual a 4, con lo que obtenemos un 15.75% de PDS con esta
caracteristica. En lo medida de lo posible es crucial que reduzcamos tales
porcentajes para de este modo optimizar al maximo el modelo de trabajo

pudiendo asi resolver mas incidencias con menos actuaciones.

PDSs >4 % PDSs >4
ACTUACIONES | ACTUACIONES

19 11%
3 33%
17 11%
8 8%

Tabla 20 PDS con actuaciones superiores a 4 Fuente: Elaboracion propia
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Para analizar un poco mejor la manera de actuacion y poder detectar fallos.
Actualmente, en el caso de que surja una incidencia critica el modo de actuacion

grosso modo es el siguiente:

e En las primeras 2 horas, atencién global para determinar la magnitud
del problema lo antes posible.
e Seguidamente determinar si es posible su reparacion
o Sino es posible su reparacion por parte del oficial, este debe
intentar en la medida de lo posible dejar la instalacién en
servicio o buscar junto con el equipo la manera més adecuada
de dejar la instalacion para que no desencadene en problemas

mayores ya gque no disponemos de los materiales necesarios.

Si es posible su reparacion, el oficial dejara la instalacion en su correcto
funcionamiento habitual lo antes posible para afectar lo minimo posible al

confort de los usuarios.

Se ha identificado que en un 40% de las PDS que involucran multiples
actuaciones, se producen retrasos o inconvenientes debido a la falta de material
necesario para llevar a cabo las tareas. Este problema tiene un impacto
significativo en la eficiencia y calidad de nuestros servicios. Para abordar esta
situacién, es fundamental implementar una solucion que garantice la

disponibilidad oportuna de los materiales requeridos.

La falta de material en las PDS puede generar retrasos en la ejecucion de las
tareas, afectando directamente la satisfaccién del cliente y provocando una
menor eficiencia en nuestros procesos. Ademas, puede ocasionar la necesidad de
realizar multiples visitas o intervenciones adicionales para completar el trabajo,
lo que resulta en un aumento de costes y una mayor carga de trabajo para nuestro

equipo.

Para superar este desafio, es crucial establecer un sistema de gestion de
inventario y reabastecimiento eficiente. Esto implica realizar un anélisis
exhaustivo de los materiales necesarios para cada tipo de PDS, determinar los
niveles de stock critico y establecer acuerdos sélidos con proveedores confiables.

De esta manera, podremos asegurar que los materiales estén disponibles en el
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momento adecuado, evitando retrasos y garantizando la ejecucion fluida de las

actuaciones.

Ademas, resulta imprescindible asegurar que ninguna instalacion critica falle
debido a la falta de material o cualquier otro factor. La integridad y
funcionamiento adecuado de las instalaciones son fundamentales para satisfacer
las necesidades de nuestros clientes y mantener nuestra reputacion como
proveedores confiables de servicios de mantenimiento de infraestructuras. Cada
falla en una instalacion critica no solo afecta la eficiencia operativa, sino que
también puede generar costes adicionales y la pérdida de confianza por parte de
los clientes.

A continuacion, se muestra el nimero de climatizadores por edificio

incluyendo su disposicion para poder abordar el problema del stock critico:
e Edificio AAL:

En este edificio se encuentran el mayor nimero de climatizadoras y fan-coil
de los tres edificios, con un total de 43 climatizadoras y alrededor de 1000 fan-

coil.

Los climatizadores forman un papel crucial en épocas de verano o invierno
cuando las temperaturas son extremas, por lo que, un stock critico de ciertas
piezas que tras revisar el histérico y hablar con proveedores, son mas

problematicas a la hora de disponer de ellas, es indispensable.
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llustracion 8 Panel de distribucion de climatizadoras en el edificio AAL1 Fuente: Metasys

AAl 1283
CL-01 43
CL-02 43
CL-03 44

CL-05P 25
CL-06 46
CL-07 44
CL-08 44
CL-09 42
CL-10 44
CL-11 44
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CL-TERRAZA 21
CL-VESTUARIO GIMNASIO 22
CL-WINTER GARDEN 22
CL-WS3 NORTE 24

Tabla 21 Resumen de climatizadoras en AAL con nimero de elementos por climatizadora Fuente: Elaboracion
propia

e Edificio AA2:

En este segundo edificio encontramos un nimero inferior de climatizadores y
fan-coil que, en el edificio anterior, pero al igual que en AA1, estos desempefian
un papel fundamental en el confort y bienestar de todos los ocupantes. Estos
sistemas de climatizacion estan disefiados para mantener una temperatura optima
y proporcionar un ambiente agradable en todas las areas del edificio. Ademas de
mantener una temperatura confortable, los climatizadores también juegan un
papel crucial en la gestion de la humedad y la circulacion del aire. Estos sistemas
estan equipados con filtros de alta eficiencia que ayudan a purificar el aire y
reducir la presencia de particulas y alérgenos, mejorando asi la calidad del

ambiente interior

|ﬂ| ;I Climatizzcién serveo

EDIFICIO P1 EDIFICIO P2

NORTE 1 NORTE 1

NORTE 2 NORTE 2
SUR1 VESTIBULOS SUR
SUR2 Sum

COMEDOR AUDITORIO

M

M,

GYM-3 REPROGRAFIA
FOYER

CABINAS

ENTRADA

llustracion 9 Panel de distribucion de climatizadoras en el edificio AA2 Fuente: Metasys
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AA2 375
CL-P2 SUM 15
CL-P2 VESTIBULO NORTE 1 19
CL-P2 VESTIBULO NORTE 2 17
CL-P2 VESTIBULO SUR 19
CL-PRESIDENCIA 33
CL-RESTAURANTE VIP 28
CL-S1 COMEDOR (CAFETERIA) 22
CL-S1 GYM 26
CL-S1 NORTE 1 24
CL-S1 NORTE 2 22
CL-S1SUR 1 22
CL-S1SUR 2 23
CL-S3 AUDITORIO 22
CL-S3 AUDITORIO CABINAS 22
CL-S3 AUDITORIO ENTRADA 19
CL-S3 AUDITORIO REPROGRAFIA 20
CL-S3 AUDITORIO VESTIBULO Y

FOYER 22

Tabla 22 Resumen de climatizadoras en AA2 con nimero de elementos por climatizadora Fuente: Elaboracion
propia
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Por altimo, en el tercer edificio encontramos el edificio con menos

climatizadoras, pero las cuales desempefian la misma funcion que la explicada en

los edificios anteriores, por lo que un fallo de estas instalaciones podria suponer

una insatisfaccion generalizad

a en el confort de los usuarios.

Meni Il um” D—‘ [ 193denC || 658%RH ‘

Resumen Climatizacion y Produccién AA3 | serveo

CLIMATIZADOR
CLIMATIZADOR 2.2

usdan deshahiladas sus alammas hasta nuevo aviso,

Recuy DEradanSlEh ados CL-1.2,21y22
zzmmzuﬂ

llustracion 10 Panel de distribucion de climatizadoras en el edificio AA3 Fuente: Metasys

Tabla 23 Resumen de climatizadoras en AA3

AA3 122

CL-1.1 PB-P1-P3 LADO B 25
CL-1.2 P2-PASARELA 24
CL-2.1 P1-P2-P3 LADO A 24
CL-2.2 PB-BIBLIOTECA LADO B 24
CL-AUDITORIO SIMONE VEIL 25

con numero de elementos por climatizadora Fuente: Elaboracion
propia
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5. DIAGNOSTICO DE LAS 5'S CLASIFICACION, ORDEN,

LIMPIEZA, ESTANDARIZACION Y DISCIPLINAS

En el almacén de Serveo, se ha identificado un problema de desorden, falta
de clasificacion, falta de estandarizacion, falta de disciplina y falta de limpieza.
Esta situacion ha generado dificultades en la gestion de los materiales y en el
desarrollo eficiente de las actuaciones de mantenimiento. Para abordar estos
desafios, se hace necesario implementar los principios de las 5S: Seiri (Orden),
Seiton (Clasificacion), Seiso (Limpieza), Seiketsu (Estandarizacion) y Shitsuke

(Disciplina).

En primer lugar, la falta de orden en el almacén dificulta la identificacion y
localizacion de los materiales necesarios para llevar a cabo las tareas de
mantenimiento. Los elementos estan dispersos, mezclados o mal colocados, lo
que lleva a una pérdida de tiempo y esfuerzo al buscarlos. Aplicar el principio de
Seiri (Orden) implicaria eliminar los elementos innecesarios, conservar solo lo
que es esencial y asignar un lugar especifico a cada material dependiendo de su

uso, de manera que se pueda acceder a ellos de manera répida y sencilla.

Ademas, la falta de clasificacion adecuada dificulta la identificacion de los
materiales segun su tipo, funcion o frecuencia de uso. Esto puede llevar a
confusiones y a la utilizacién incorrecta de los mismos. Al aplicar el principio de
Seiton (Clasificacion), se establecerian criterios claros para agrupar y organizar
los materiales de manera ldgica y sistematica, facilitando su identificacion y uso
correcto. Asimismo, se podrian utilizar etiquetas o cddigos visuales para

identificar de manera rapida y precisa cada elemento.

La falta de estandarizacion en los procesos de almacenamiento y gestion de
los materiales genera inconsistencias y falta de uniformidad en la forma en que
se llevan a cabo las tareas. Esto dificulta la planificacion y organizacion
adecuada de las actuaciones de mantenimiento. Al aplicar el principio de
Seiketsu (Estandarizacion), se establecerian procedimientos y métodos
estandarizados para el almacenamiento, manipulacién vy registro de los

materiales. Esto permitiria un flujo de trabajo mas eficiente y una mayor
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previsibilidad en las actividades de mantenimiento facilitando el trabajo

enormemente a los oficiales.

Asimismo, la falta de disciplina y limpieza en el almacén contribuye a un
ambiente de trabajo desordenado y poco seguro. La acumulacién de polvo,
suciedad y desechos puede afectar negativamente a la integridad de los
materiales y a la salud de los trabajadores. Al aplicar el principio de Seiso
(Limpieza), se establecerian rutinas y responsabilidades para mantener el
almacén limpio y ordenado de forma regular. Esto no solo mejoraria la
seguridad, sino que también facilitaria la identificacion de problemas o

anomalias en los materiales.

En las fotos adjuntas, se muestra la situacion actual del estado del taller
segln lo evaluado en mis meses en la empresa. Es evidente que existe un
desorden y falta de organizacién en el espacio de trabajo. Los materiales y
herramientas se encuentran dispersos y no hay una clasificacion clara. Ademas,
se puede notar la acumulacion de suciedad y desechos en diversas areas. Estas
iméagenes reflejan la necesidad de implementar medidas para mejorar el orden y
la limpieza en el taller. Con la aplicacion de las 5S, se espera lograr una
transformacion positiva en el entorno de trabajo y promover la eficiencia y

seguridad en las operaciones diarias.
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llustracién 11 Taller mantenimiento desordenado Fuente: Elaboracion propia

lustracion 12 Taller mantenimiento desordenado Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 13 Taller mantenimiento desordenado Fuente: Elaboracion propia

lustracion 14 Taller mantenimiento desordenado Fuente: Elaboracion propia
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lustracion 16 Taller mantenimiento desordenado Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 17 Taller mantenimiento desordenado Fuente: Elaboracion propia

En resumen, la aplicacién de los principios de las 5°s en el almacén seria
fundamental para abordar los problemas de orden, clasificacion, estandarizacion,
disciplina y limpieza. Mediante la implementacion de estos principios, se
lograria una mayor eficiencia en la gestién de los materiales, se facilitaria la
planificacion y organizacién de las actuaciones de mantenimiento, ademas de
evitar posibles accidentes ocasionados por la mala distribucion de distintos

materiales ubicados en el taller.
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6. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

En base al diagnostico realizado previamente, podemos concluir que después
de realizar un exhaustivo diagnostico de nuestra empresa de servicios en relacion
con las técnicas del Lean Manufacturing, se han identificado una serie de
problemas que requieren nuestra atencion inmediata. Estos problemas afectan
diversos aspectos de nuestras operaciones y tienen un impacto significativo en

nuestra eficiencia y rentabilidad general.

Uno de los desafios clave que hemos identificado es el factor humano.
Nuestros trabajadores se enfrentan a dificultades debido a la falta de
conocimiento sobre los procedimientos en las actuaciones y en las mejores
practicas y los estandares de calidad del Lean Manufacturing. Esto limita su
capacidad para realizar sus tareas de manera eficiente y efectiva. Es fundamental
abordar esta problematica brindando a nuestro personal la formacion y
capacitacion adecuadas. Al invertir en su desarrollo profesional, podremos
mejorar su conocimiento y habilidades, lo que se traducira en una mayor

productividad y calidad en nuestros servicios.

Ademas, se ha observado una falta de estandarizacion en nuestros procesos.
La estandarizacion es uno de los principios fundamentales del Lean
Manufacturing, ya que nos permite eliminar desperdicios y optimizar nuestras
operaciones. La falta de estdndares claros y consistentes en nuestras tareas
diarias contribuye a la pérdida de tiempo y a una productividad subdptima. Es
crucial establecer procedimientos estandarizados para cada actividad y garantizar
que se sigan de manera consistente en toda la organizacion. Esto nos permitira

eliminar variaciones innecesarias y optimizar nuestra eficiencia.

Otro problema que se ha detectado es la necesidad de establecer tiempos
méaximos por PDS en mantenimientos preventivos. Sin limites de tiempo claros,
corremos el riesgo de ineficiencias y retrasos en nuestras actividades de
mantenimiento. Establecer tiempos méaximos para realizar estas tareas nos
ayudara a mantener un flujo de trabajo constante y a evitar interrupciones
innecesarias al ser actuaciones repetitivas. Esto permitira que nuestras
operaciones sean mas predecibles y nos ayudara a cumplir con los plazos

establecidos.

Pagina 64 de 140



APLICACION DE TECNICAS LEAN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS: MEJORA DE LA EFICIENCIA Y
CALIDAD OPERATIVA

S UNIVERSITAS

[iguel Hzmlgndez

Ademas, hemos identificado una falta de un stock critico de repuestos y
materiales. La falta de disponibilidad de los elementos necesarios puede
provocar demoras y retrasos en nuestros servicios. Es esencial contar con un
inventario adecuado de repuestos y materiales criticos para garantizar una
respuesta rapida y eficiente a las necesidades de nuestros clientes. Implementar
un sistema de gestion de inventario efectivo nos permitird mantener un
suministro adecuado y evitar interrupciones innecesarias en nuestras

operaciones.

En relacién con el monitoreo y la mejora continua, hemos detectado que
debemos aplicar més interés en los indicadores clave de rendimiento (KPI's).
Los KPI's son herramientas esenciales para medir y evaluar nuestro desempefio
en relacion con nuestros objetivos. Al establecer KP1’s relevantes y realizar un
seguimiento regular de ellos, podremos identificar areas de mejora y tomar
medidas correctivas de manera oportuna. Los KPI's nos brindan informacion

valiosa y objetiva sobre la eficiencia y la calidad de nuestras operaciones.

Ademas, es esencial definir tiempos de actuacion por PDS en mantenimiento
correctivo. La falta de limites de tiempo claros puede provocar demoras en la
resolucién de problemas y afectar negativamente nuestra capacidad para brindar
un servicio oportuno a nuestros clientes. Establecer tiempos de actuacion nos
ayudard a priorizar y responder de manera eficiente a las necesidades de
mantenimiento, minimizando el tiempo de inactividad y maximizando la

satisfaccion del cliente.

Por ultimo, se ha observado una falta de orden y organizacion en nuestras
zonas de trabajo. La falta de un sistema visual de gestién y la ausencia de un
disefio eficiente de las areas de trabajo pueden dar lugar a tiempos de busqueda
de material prolongados, riesgos de accidentes laborales y una disminucion
general de la productividad. Es necesario implementar un enfoque de orden y
limpieza, asi como un disefio ergondmico de los espacios de trabajo, para evitar

estos problemas y facilitar un entorno de trabajo seguro y eficiente.

En conclusion, el diagnéstico detallado de nuestra empresa de servicios
basado en las técnicas del Lean Manufacturing ha revelado una serie de

problemas fundamentales. Estos incluyen la falta de conocimiento del factor
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humano, la baja productividad y las pérdidas de tiempo asociadas, la falta de
estandarizacion, la necesidad de establecer tiempos maximos por PDS en
mantenimientos preventivos, la carencia de un stock critico, el poco hincapié de
los KPI's, la necesidad de tiempos de actuacion por PDS en mantenimiento
correctivo, y la falta de orden y organizacion en las zonas de trabajo. Al abordar
estos problemas de manera integral y basdndonos en los principios del Lean
Manufacturing, podremos mejorar nuestra eficiencia operativa, reducir costes y

ofrecer un servicio de mayor calidad a nuestros clientes.
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7. IMPLANTACION DEL PLAN PROPUESTO

Una vez identificadas y localizadas las problematicas existentes, es necesario
realizar una planificacion para implementar de manera progresiva todas las
nuevas medidas que hemos ido analizando a lo largo del proyecto. Esta
implementacién se llevaré a cabo en dos etapas bien diferenciadas en el tiempo:

las actuaciones iniciales y las actuaciones futuras.

La implementacion exitosa de Lean Manufacturing en una empresa de
servicios como Serveo, implica una adaptacion cuidadosa de las herramientas y
técnicas Lean a las particularidades de este sector. Siguiendo los pasos
mencionados durante el trabajo y manteniendo un enfoque constante en la mejora
continua, la empresa puede lograr resultados positivos y sostenibles, mejorando

la eficiencia operativa, la calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente.

Las actuaciones iniciales se llevaran a partir de noviembre de 2022. Durante
este periodo, se abordaran una serie de tareas de reorganizacion tanto a nivel de
personal como de materiales que se aplicaran de manera inmediata. Ademas, se
proporcionard una formacién constante y prolongada a los trabajadores, con una
inversion inicial de 10.000€ para programas de capacitacion y desarrollo. Estas
acciones iniciales tienen como objetivo sentar las bases para el cambio y

establecer las mejoras necesarias en la empresa.

Posteriormente, se comenzaran a implementar las actuaciones futuras, las
cuales se iran incorporando gradualmente en la empresa para lograr una mejora
continua duradera en el tiempo. Estas medidas adicionales se basaran en los
resultados y aprendizajes obtenidos durante las actuaciones iniciales,
permitiendo adaptar y optimizar los procesos de manera mas eficiente. Se
destinard un presupuesto adicional para la implementacion de estas acciones
futuras. Se establecera un cronograma detallado, estimando que la
implementacion completa de las actuaciones futuras tomara un periodo de 2 afios
como minimo. Con esta estrategia de actuaciones iniciales y futuras, se busca
lograr una transformacion solida y sostenible en la empresa, mejorando su
funcionamiento y aumentando su competitividad en el mercado. Se espera
obtener una reduccion del 40% en los costes operativos y un aumento del 35% en

la satisfaccion del cliente. Ademas, se estima que se logrard una mejora superior
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al 40% en la eficiencia de los procesos internos. Estos célculos los podemos

comprender mejor a continuacion:

600.000 €

360.000 € 74% 63%

Tabla 24 Mejoras prevista Fuente: Elaboracion Propia

Siendo de este modo:

=>» Coste Operativo: Los costes operativos son los gastos relacionados con la
operacién diaria de una empresa. Esto incluye costes como salarios de
empleados, alquiler de instalaciones, suministros, servicios publicos y
cualquier otro gasto necesario para mantener el negocio en
funcionamiento.

=>» Satisfaccion del Cliente: La satisfaccion del cliente se refiere al grado en
que los clientes estan contentos con los productos o servicios que reciben
de una empresa. Se mide generalmente a través de encuestas, comentarios
y calificaciones.

=>» Eficiencia de los Procesos: La eficiencia de los procesos se relaciona con
la capacidad de una empresa para realizar sus operaciones de manera
Optima, utilizando la menor cantidad de recursos posibles. Una mejora en
la eficiencia de los procesos implica hacer mas con menos, lo que puede

traducirse en ahorro de tiempo, recursos y costes.

El enfoque gradual y progresivo en la implementacion de las medidas
garantiza una transicién mas suave y minimiza los posibles impactos negativos
en la operaciéon diaria de la empresa. Ademas, la formacion constante del
personal asegura que todos estén preparados y capacitados para los cambios y

mejoras que se implementaran.

Con esta estrategia de actuaciones iniciales y futuras, se busca lograr una
transformacidn sélida y sostenible en la empresa, mejorando su funcionamiento

y aumentando su competitividad en el mercado.
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La implementacion de las técnicas lean en una empresa de servicios, puede

lograrse mediante una serie de actuaciones que optimicen la eficiencia y la

productividad, a continuacion se van a organizar las actuaciones iniciales para

esta implementacion:

e Redistribucién de personal
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Redistribucion de personal (R.P) ,Fne,((::; Dias Fecha fin
Evaluacion de la situacién actual (R.P) 01-nov 7 08-nov
Identificacion de necesidades y objetivos (R.P) 07-nov 5 12-nov
Definicién de los r(zlls.spy)/ responsabilidades 12-nov 4 16-nov
Analisis de habilidades y competencias (R.P) 12-nov 10 22-nov
Desarrollo de un plan de redistribucion (R.P) 22-nov 15 07-dic
Comunicacién y consulta (R.P) 07-dic 5 12-dic
Implementacion de la redistribucion (R.P) 07-dic 10 17-dic
Seguimiento y evaluacion (R.P) 17-dic 60 15-feb

Tabla 25 Estructura diagrama de Gant R:P Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Gant (R.P)

01-nov
Evaluacion de la situacién actual (R.P)
Identificacion de necesidades y objetivos (R.P)
Definicidn de los roles y responsabilidades (R.P)
Analisis de habilidades y competencias (R.P)
Desarrollo de un plan de redistribucion (R.P)
Comunicacion y consulta (R.P)
Implementacion de la redistribucion (R.P)

Seguimiento y evaluacion (R.P)

21-nov 11-dic

31-dic

llustracién 18 Diagrama de Gant R:P Fuente: Elaboracion propia
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En el diagrama de Gantt que se observa arriba, se muestra las diferentes
etapas y actividades involucradas en el proceso de redistribucion de personal
(R.P) en la empresa, junto con las fechas de inicio y finalizacion de cada
actividad, la duracion aproximada en dias y las fechas de finalizacion. Veamos
cada una de las actividades en detalle y como se relacionan con la mejora de

eficiencia y calidad operativa en la empresa.

e Evaluacién de la situacion actual (R.P), con una duracion estimada de 7

dias (01-nov a 08-nov). En esta etapa, se realizO una evaluacién
exhaustiva de la situacion actual de la empresa en términos de su
estructura de personal. Se analizan aspectos como la carga de trabajo, la
distribucion de recursos humanos, las habilidades y competencias
existentes, y cualquier desequilibrio o area problematica. Esta evaluacion
proporciond una comprension clara de la situacion actual y facilito sentar
las bases para el proceso de redistribucion.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, gracias a una
evaluacion detallada de la situacion, se pudo identificar areas donde hay
ineficiencias y problemas de calidad. Al abordar estas areas problematicas
durante el proceso de redistribucion, se espera una mejora significativa en
la eficiencia y la calidad operativa. Aunque el porcentaje de mejora
especifico puede variar dependiendo de los desafios de la empresa, en
esta etapa se produjo una mejora del 10% en la eficiencia y la calidad
operativa tras analizar.

e ldentificacion de necesidades y objetivos (R.P) con una duracion de unos
5 dias (07-nov a 12-nov): En esta etapa, se identifico las necesidades y los
objetivos de la empresa en términos de redistribucion de personal. Esto
implico comprender las metas estratégicas de la organizacion, las areas
que requieren refuerzo de personal, las habilidades necesarias y cualquier
otro factor relevante. Establecer estos objetivos claros ayudé a enfocar el
proceso de redistribucion y de este modo asegurar que se aborden
adecuadamente las necesidades especificas de la empresa.

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, debemos tener en

cuenta que, al identificar las necesidades y los objetivos de la empresa, se
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disefio un plan de redistribucion que se ajustaba a esas necesidades. Al
asignar adecuadamente a los empleados para optimizar los trabajos sobre
todo en la parte de los mantenimientos preventivos al ser mas metddicos,
y de este modo se garantizaba que poseian todas las habilidades
necesarias, esto originé una mejora del 15% en la eficiencia y la calidad
operativa durante esta etapa.

e Definicion de los roles y responsabilidades (R.P) con una duracion de 4

dias (12-nov a 16-nov). En esta etapa, se definieron los roles y
responsabilidades de los empleados en el contexto de la redistribucion. Se
identificaron las nuevas posiciones, los cambios en las responsabilidades
existentes y cualquier otro posible ajuste necesario en la estructura
organizativa. Esta definicion clara de los roles y responsabilidades fue
fundamental para garantizar una implementacion fluida y eficiente de la
redistribucion.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, al definir
claramente los roles y responsabilidades, se minimiz6 la confusion y los
solapamientos de tareas entre los trabajadores. Esto permitié que los
empleados trabajen de manera mas eficiente y efectiva, lo que se traduce
en una mejora del 10% en la eficiencia y la calidad operativa.

e Andlisis de habilidades y competencias (R.P) - Duracién: 10 dias (12-nov

a 22-nov): En esta etapa, se realiza un andlisis detallado de las habilidades
y competencias de los empleados existentes. Esto implica evaluar sus
capacidades actuales, identificar areas de fortaleza y debilidad, y
determinar cémo pueden alinearse mejor con las necesidades y objetivos
establecidos anteriormente. Este analisis ayuda a asignar a los empleados
a los roles mas adecuados y maximiza el aprovechamiento de sus
habilidades individuales.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, al asignar a los
empleados a los roles mas adecuados en funcion de sus habilidades y
competencias, se produjo una mejora del 20% en la eficiencia y la calidad
operativa. Por lo que, al contar con empleados que se ajustan mejor a sus
funciones, se logra un trabajo mas preciso y eficiente.

e Desarrollo de un plan de redistribucion (R.P) con una duracién

aproximada de 15 dias (22-nov a 07-dic): En esta etapa, se elaboré un
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plan detallado para la redistribucion de personal. Se consideré factores
como la disponibilidad de recursos, las restricciones de tiempo, las
habilidades requeridas y las preferencias individuales de los empleados.
Con todo ello se disefid un plan que fuese eficiente, equitativo y que
garantice la mejor asignacion de recursos humanos en funcién de las
necesidades y los objetivos identificados.

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa al tener un plan de
redistribucion bien disefiado y estructurado, se produjo una mejora del
15% durante este periodo, aunque con el paso de los meses se espera
alcanzar un 25 % de mejora en la eficiencia y la calidad operativa. Este
plan permitié una asignacion Optima de los recursos humanos,
minimizando los tiempos de inactividad y maximizando la productividad.

e Comunicacién y consulta (R.P), con una duracion de 5 dias (07-dic a 12-

dic): En esta etapa, se procedi6 a comunicar a los empleados sobre el
proceso de redistribucion y se les brindé la oportunidad de hacer
preguntas y expresar sus inquietudes para facilitar de este modo una
mejora continua y asegurarnos de que el concepto junto con las nuevas
redistribuciones se ha captado correctamente. La comunicacién clara y
efectiva es esencial para garantizar la comprensién y la aceptacion de los
cambios por parte de los empleados. La consulta también puede
proporcionar informacion adicional que pueda influir en el proceso de
redistribucion.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa: Al asegurar una
comunicacion adecuada y una participacion activa de los empleados, se
crea un ambiente de trabajo colaborativo y se minimiza la resistencia al
cambio.

e Implementacion de la redistribucién (R.P) con una duracion de 10 dias
(07-dic a 17-dic): En esta etapa, se lleva a cabo la implementacién del
plan de redistribucion. Se realizan los cambios necesarios en la estructura
organizativa, se reasignan los empleados a sus nuevos roles y se ajustan
las responsabilidades en consecuencia. La implementacion eficiente y
efectiva garantiza que la redistribucion se lleve a cabo sin interrupciones
significativas en las operaciones y minimiza cualquier impacto negativo

en la calidad del trabajo realizado.
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Establecer tiempos limite para cada tipo de mantenimiento permitirad una
mejor planificacion y gestion de los recursos, asi como una mayor
productividad. Al tener plazos definidos, se fomenté una mayor
responsabilidad por parte de los empleados y se evitaron demoras
innecesarias en la ejecucion de las tareas.

En lo que respecta a la mejora de eficiencia y calidad operativa: Al
implementar la redistribucién de manera efectiva y sin interrupciones
significativas, se produjo una mejora del 15% en la eficiencia y la calidad
operativa. Al tener a los empleados en los roles adecuados y con las
responsabilidades ajustadas, se optimiza su desempefio y se logra un flujo
de trabajo mas eficiente.

e Seguimiento y evaluacién (R.P) con una duracién aproximada de 60 dias

(17-dic a 15-feb): En esta etapa final, se realiza un seguimiento continuo
y se evalUa el impacto de la redistribucién de personal. Se monitorean los
resultados, se recopilan datos relevantes y se realizan analisis para evaluar
la eficiencia y la calidad operativa después de la redistribucion. Esta etapa
nos permitio identificar posibles areas de mejora y tomar medidas
correctivas si es necesario, asegurando asi que la empresa alcance sus
objetivos de mejora de eficiencia y calidad operativa.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, durante la etapa de
seguimiento y evaluacion, fue posible realizar un analisis detallado de los
resultados obtenidos después de la redistribucion. El porcentaje de mejora
en la eficiencia y la calidad operativa dependera de los datos especificos
recopilados y las areas de mejora identificadas. En promedio, se produjo
en esta etapa una mejora del 10% en la eficiencia y la calidad operativa.

Productividad 16% 78%
Cumplimiento de 45% 83%
Plazos

Sa_tlsfaccmn del 2.7/5 3.5/5
Cliente

Eficienciay 50 63.57%
calidad operativa

Tabla 26 Comparacion de la eficiencia y calidad operativa Fuente: Elaboracion propia
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Por tanto a modo de explicacion a la tabla anterior:

Los datos en la tabla se obtienen mediante mediciones y evaluaciones antes y

después de la redistribucion de personal en la empresa:

=>» Productividad: Se evalUa cuénto trabajo se realiza en relacion con el
tiempo empleado antes y después de la redistribucion.

= Cumplimiento de Plazos: Se registra si se cumplen los plazos establecidos
para las tareas y se compara antes y después de la redistribucion.

=>» Satisfaccion del Cliente: Se recopila la opinién de los clientes sobre la
satisfaccion con los servicios, antes y después de la redistribucion.

=>» Eficiencia y Calidad Operativa: Se miden indicadores especificos de
calidad y eficiencia antes y después de la redistribucion como hemos
podido ver mas arriba.

En resumen, a través de la redistribucion de personal siguiendo el diagrama
de Gantt propuesto, se espera una mejora significativa en la eficiencia y la
calidad operativa de la empresa. Las diferentes etapas, desde la evaluacion de la
situacion actual hasta el seguimiento y evaluacién, estan disefiadas para abordar
areas problematicas, optimizar la asignacion de recursos humanos y mejorar la

estructura organizativa.

En el siguiente grafico podemos ver como influye que los trabajadores

posean un alto nivel de formacidn para la realizacién de tareas.

N° de empleados / % de aprendzaje de técncias lean
160

140
120
100
80
60
40

20

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

llustracion 19 Grafico nimero de empleados-% de aprendizaje de técnicas lean Fuente: Elaboracién propia
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Este grafico ademas lleva implicito que a medida que se incrementa el nivel
de conocimiento, se reduce el tiempo necesario para resolver las incidencias.
Esta relacion se puede entender en el contexto de una mejora en la eficiencia y la
capacidad de respuesta de las personas encargadas de resolver dichas

incidencias.

Cuando los empleados adquieren méas conocimiento y se familiarizan con los
procedimientos y las soluciones relacionadas con las incidencias, se vuelven mas
eficientes en su resolucion. Esto puede ser resultado de una mayor experiencia,

capacitacion o acceso a recursos y herramientas adecuadas.

En el momento de redaccion del trabajo de fin de grado se esta intentando
enfocar de tal manera que fomente un ambiente donde se valoren y se alienten
las ideas y sugerencias de los empleados para optimizar los procesos y resolver

problemas.

Es importante destacar que la reduccién del tiempo necesario para completar
los mantenimientos preventivos se basa en la premisa de que los empleados
cuenten con el conocimiento adecuado. Como se puede observar en las tablas
proporcionadas, cuando los trabajadores tienen un mayor nivel de conocimiento
y experiencia en estas tareas, son capaces de realizarlas de manera mas eficiente
y en menos tiempo. Para cuantificar el ahorro que supondré esta implementacion

en el preventivo, podemos fijarnos en el siguiente grafico:

Ahorro preventivo

€1.000.000
€900.000
€800.000
€700.000
€600.000
€500.000
€400.000
€300.000
€200.000
€100.000
€0

Sin cambios Con cambios

llustracién 20 Ahorro esperado en el mantenimiento preventivo Fuente: Elaboracién propia
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Como breve resumen, hasta la fecha de redaccion de este proyecto, se han
recopilado datos que demuestran mejoras significativas en los siguientes

aspectos:

e Mantenimiento preventivo: Para este mantenimiento principalmente se
esperaba una mejora tedrica en un primer instante de 0,96 PDS/hora
hasta 1.60 PDS/hora incrementando la productividad por hora en un
66.66%. Sin embargo, en las ultimas mediciones se obtuvo una
productividad media de 1.68 PDS/hora significando un 5% mas de lo
esperado debido a la rigurosa formacion y el fomentar la mejora
continua.

e Mantenimiento correctivo: En este mantenimiento se ha logrado una
bajada considerable en los tiempos de resolucion, esto es debido al
poder filtrar por la especialidad de cada trabajador con el fin de acotar
maés rapido el problema, lo que ha permitido reducir estos tiempos en
méas de un 50%. Ademas, en momentos de excesivo trabajo gracias a
las formaciones podemos observar un descenso del 42% en los
tiempos de actuacion, en un sector que no es el profesional del oficial.
Por ejemplo, antes un fontanero tardaba de media 85 minutos en
solucionar una incidencia relacionada con electricidad, en cambio
ahora el tiempo medio de unos 50 minutos aproximadamente. Por otro
lado, el procedimiento de atencion de incidencias se has sentido muy
influenciado al necesitar muchas menos actuaciones para ser resueltas
por parte de los trabajadores gracias a las formaciones impartidas, esto
ha producido que las incidencias resueltas entre 1-2 actuaciones haya
aumentado un 12,6% llegando al 76.86% de incidencias resueltas en

las 2 primeras actuaciones.

Pagina 76 de 140



APLICACION DE TECNICAS LEAN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS: MEJORA DE LA EFICIENCIA Y

S UNIVERSITAS

CALIDAD OPERATIVA iguel Herndniez
e Redistribucidn y organizacion del material (57s)
Tarea5’s Fecha inicio Dias Fecha fin
Investigacion y capacitacion inicial (57s) 01-nov 7 08-nov
Identificacion de &reas de mejora (5°s) 08-nov 3 11-nov
Planificacion y disefio del sistema 5S 11-nov 7 18-nov
Implementacion de la 12?5)1: Clasificacion (Seiri) 28-N0V 14 12-dic
Implementacion de la fase 2: Orden (Seiton) (57s) 12-dic 18 30-dic
Implementacion de la fase 3: Limpieza (Seiso) (57s) 16-ene 14 30-ene
Implementacion de la fase 4: Estandarizacion
(Seiketsu) (5's) 13-feb 14 27-feb
Implementacion de la f?;’es)S: Disciplina (Shitsuke) 17-dic 60 15-feb
Auditorias mensuales y evaluacién de mejora (5°s) 01-nov 210 30-may
Tabla 27 Estructura diagrama de Gant 5"s Fuente: Elaboracién propia
Diagrama de Gant (5°s)
01-nov 21-dic 09-feb 31-mar 20-may

Investigacion y capacitacion inicial (57s)

Identificacion de areas de mejora (5°s)

Planificacién y disefio del sistema 5S

Implementacidn de la fase 1: Clasificacion (Seiri) (5°s)

Implementacion de la fase 2: Orden (Seiton) (5°s)

Implementacién de la fase 3: Limpieza (Seiso) (5°s)
Implementacidn de la fase 4: Estandarizacion...
Implementacion de la fase 5: Disciplina (Shitsuke)...

Auditorias mensuales y evaluacién de mejora (5s)

Ilustracién 21 Diagrama de Gant Fuente: Elaboracién propia

El diagrama de Gantt que adjunto muestra la secuencia de actividades de la

metodologia de las 5°s y cédmo se relaciona con la mejora de la eficiencia y la

calidad operativa, asi como su vinculo con el Lean Manufacturing en una

empresa de servicios. A continuacion, se detalla cada etapa:

e Investigacion y capacitacion inicial (57s), con una duracion de 7 dias (01-

nov a 08-nov). Durante esta etapa, se lleva a cabo una investigacion sobre

la metodologia de las 5S y se proporciona capacitacion inicial al personal
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con un total de 3 clases, para familiarizarse con los conceptos y principios
de las 5S.
En la mejora de eficiencia y calidad operativa, la investigacion y
capacitacion inicial permiten a los empleados comprender la importancia
de las 5's y su impacto en la eficiencia y la calidad operativa de la
empresa.

e Identificacién de &reas de mejora (5°s), con una duracion de 3 dias (08-
nov a 11-nov): En esta etapa, se identifican las areas de la empresa que
requieren mejoras en términos de organizacion, limpieza y eficiencia.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, la identificacion de
areas de mejora permitio enfocar los esfuerzos en los aspectos que tienen
un mayor impacto en la eficiencia y la calidad operativa. Con esta etapa
se produce una mejora considerable en del 15%.

e Planificacién y disefio del sistema 5°s, con una duracién de 7 dias (11-nov

a 18-nov). En esta etapa, se planifica y disefia el sistema 5S,
estableciendo los procedimientos y lineamientos para implementar y
mantener las 5°s en la empresa.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, la planificacion y
disefio del sistema 5°s garantizan una implementacion estructurada y
consistente, lo que contribuye a una mejora en la eficiencia y la calidad
operativa de la empresa.

e Implementacion de las fases 1 a 5 de las 5°s con una duracion variable de

aproximadamente 100 dias En estas etapas, se implementan las diferentes
fases de las 5S, que incluyen clasificacion (Seiri), orden (Seiton),
limpieza (Seiso), estandarizacion (Seiketsu) y disciplina (Shitsuke). Las
duraciones especificas se indican en el diagrama.
En la mejora de eficiencia y calidad operativa, la implementacion de las
5°s asegura un ambiente de trabajo ordenado, limpio y eficiente, lo que
conduce a mejoras considerables en la eficiencia y la calidad operativa de
la empresa. Se logré una mejora en el rango del 17% al 25%.

e Auditorias mensuales y evaluacion de mejora (5°s), con una duracion de
210 dias (01-nov a 30-may) aunque se alargara indeterminadamente para

asegurar este mantenimiento y mejora continua en el tiempo. Durante este
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periodo prolongado, se realizan auditorias mensuales para evaluar el
progreso de la implementacion de las 5°s y observar la mejora continua
mes tras mes como veremos a continuacion.

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, las auditorias
mensuales permiten evaluar y mantener la eficiencia y la calidad
operativa alcanzada a través de las 5°s, asi como identificar oportunidades
adicionales de mejora.

El proceso de implementacion se basé en el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar), lo que permitié una planificacion detallada de las
actividades necesarias para aplicar cada uno de los principios de las 5°s en el
almacén como hemos visto en el diagrama de Gant. El equipo de Serveo se
organiz6 y asigno responsabilidades especificas para llevar a cabo las tareas de

orden, clasificacion, limpieza, estandarizacion y disciplina.

Para poder identificar el estado de 5°s en el que se encontraba el area antes de
aplicar cada “s” y realizar la medicidn de cuanto se va a mejorar se realizaron
varias auditorias 5°s durante el proceso de implementacion para evaluar y medir
los avances logrados. Estas auditorias permitieron identificar areas de mejora y
ajustar las acciones implementadas. EI compromiso y la participacion del

personal fueron fundamentales para el éxito de este proyecto de mejora.

Durante las inspecciones exhaustivas realizadas en el taller durante los meses
de diciembre, enero, febrero, marzo y abril, se llevaron a cabo auditorias
detalladas para evaluar el estado general de las instalaciones y las practicas
operativas. Estas auditorias tuvieron como objetivo identificar areas de mejora y

oportunidades de optimizacion en el entorno de trabajo.

En la siguiente tabla podemos observar un estudio que realicé para elaborar
un plan de accion tras identificar que se perdian grandes periodos de tiempo en la
busqueda del material necesario para la resolucion del mantenimiento que habia
que hacer para circunstancia. Por lo que se hizo una media del tiempo necesario
que necesitaban los oficiales para poder cuantificar y evaluar la mejora tras

aplicar esta metodologia de las 5°s.
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Tiempo medio de preparacion de material

Noviembre 18 minutos/incidencia
Diciembre 22 minutos/incidencia
Enero 10 minutos/incidencia
Febrero 8 minutos/incidencia
Marzo 6,5 minutos/incidencia
Abril 5 minutos/incidencia

Tabla 28 Tiempo medio de preparacion de material Fuente: Elaboracién propia

Tiempo medio de preparacion de
material/incidencia

25

20 __—

15

10 —_—

Noviembre Dicembre Enero Febrero Marzo Abril

llustracién 22 Tiempo medio de preparacion de material por incidencia Fuente: Elaboracion propia

En la empresa, se reconoce la importancia de garantizar la seguridad en el
area de trabajo como un aspecto primordial para el bienestar de sus empleados y
el correcto funcionamiento de sus operaciones. A continuacion, se presentan las
razones por las cuales Serveo deberia considerar aplicar las 5°s en su entorno

laboral.

En primer lugar, la aplicacion de las 5”s promueve la seguridad en el area de
trabajo al fomentar un ambiente ordenado y limpio. Al organizar y clasificar
adecuadamente los equipos y componentes, se reduce el riesgo de accidentes y se
minimizan los obstaculos que podrian causar lesiones. Ademas, al mantener un
entorno limpio y libre de desorden, se facilita la identificacion de posibles

riesgos y se promueve una cultura de seguridad.
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Por ultimo, la aplicacion de las 5°s ayuda a establecer estandares y
procedimientos claros en el entorno laboral. Al seguir una metodologia
estructurada como el ciclo PHVA, se establecen pasos definidos para planificar,
implementar, verificar y actuar sobre las mejoras. Esto garantiza la consistencia
en la gestion del lugar de trabajo y facilita la capacitacion y el seguimiento de los

empleados en el cumplimiento de las normas y estandares establecidos.

En conclusion, la implementacion de las 5°s en Serveo es vital a nivel
organizativo y de eficacia. La aplicacién de estos principios promovera la
seguridad, eficiencia y productividad en el area de trabajo, involucrara a los
empleados en el proceso de mejora continua y establecera estandares claros para
la gestion del entorno laboral. Con las 5S, se espera crear un entorno de trabajo
seguro, ordenado y eficiente que beneficie a los empleados y mejore la calidad

de los servicios de mantenimiento que se ofrece en las instalaciones.

Durante el proceso de auditoria, se observaron y documentaron varios
hallazgos significativos que requerian atencion y acciones correctivas. Un

pequefio resume de cada auditoria las podemos ver a continuacion:
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Se llevo a cabo una evaluacion exhaustiva de la metodologia 5°s en el taller
de mantenimiento, analizando cada uno de sus pilares fundamentales. En cuanto
a la parte de clasificar y eliminar, se logré un avance significativo del 50%, lo
que implica una revision y eliminacion efectiva de elementos innecesarios en el
area de trabajo. En cuanto al compromiso del personal, se obtuvo también un
50%, lo que indica una participacion por parte de los trabajadores en la

implementacion de las mejoras.

En lo que respecta a la organizacion y orden, se logré un progreso del 42%,
lo que significa una mejora en la disposicion de los equipos, herramientas y
materiales en el taller. En cuanto a la limpieza, se alcanzé un nivel del 58%, lo
que indica un esfuerzo considerable en mantener un entorno limpio y libre de
desorden. Por dltimo, en la deteccion de anomalias se obtuvo un prometedor
avance del 67%, lo que demuestra una mayor conciencia y atencion en la

identificacion temprana de problemas o fallas en el proceso de mantenimiento.

Estos logros sientan las bases para continuar con la implementacién de la
metodologia 5S y seguir mejorando la productividad y la calidad en el taller de

mantenimiento.

Evaluacion - Metodologia 5S

Clasificar y eliminar

Compromiso Ordenar
50% 42%
Detectar anomalias Limpiar

67% 5...

lustracion 23 Evaluacion auditoria 5°s mes de Diciembre Fuente: Elaboracion propia
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Tras una evaluacion exhaustiva de la metodologia 5°s en el taller de
mantenimiento, analizando el progreso en cada uno de sus pilares. Se obtuvo
que, en la fase de clasificar y eliminar, se logro un avance del 58%, lo que indica
un esfuerzo significativo en revisar y eliminar elementos innecesarios en el area
de trabajo. En cuanto al compromiso del personal, se obtuvo un destacado
resultado del 67%, demostrando una participacion y comprometida en la

implementacion de las mejoras.

En términos de orden y organizacion, se logré un avance del 58%, lo que
implica una notable mejora en la disposicion y disposicion de equipos,
herramientas y materiales en el taller. Asimismo, en la parte de limpieza se
alcanz6 un destacado nivel del 75%, lo que demuestra un enfoque sélido en

mantener un entorno limpio y libre de desorden.

Por altimo, en la deteccion de anomalias se logré un impresionante avance
del 83%, evidenciando una mayor atencion y capacidad para identificar

problemas o fallas en el proceso de mantenimiento de manera oportuna.

AUn existen areas que pueden mejorar, pero esta evaluacion demuestra un
progreso notable en la creacion de un entorno de trabajo méas organizado, limpio

y eficiente.

Evaluacion - Metodologia 5S

Clasificar y eliminar
100%

Compromiso Ordenar
67% 58%
Detectar anomalias Limpiar
83% 75%

lustracion 24 Evaluacion auditoria 5°s mes de Enero Fuente: Elaboracién propia
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En el mes de febrero se volvid a realizar una evaluacion de la metodologia
57s en el taller de mantenimiento. Los datos indicaron un impresionante avance
del 75% en la etapa de clasificar y eliminar, lo que demuestra un compromiso
significativo para revisar y eliminar elementos innecesarios en el entorno de

trabajo.

Ademas, se destacO un notable resultado del 83% en cuanto al compromiso
del personal, lo cual ayuda enormemente a la implementacion de las mejoras
propuestas. En la fase de ordenar, se obtuvo un sé6lido avance del 67%, indicando
un esfuerzo consistente en organizar y estructurar de manera eficiente el espacio

de trabajo.

En cuanto a la limpieza, se logré un progreso del 83%, lo cual subraya la
importancia otorgada a mantener un entorno limpio y libre de desorden. Por

ultimo, en la deteccion de anomalias, se mantuvo un resultado del 83%.

Como parte de las recomendaciones derivadas de esta evaluacion, se solicito
la implementacién de etiquetas en las estanterias de climatizacidn, con el
objetivo de mejorar la estandarizacion y facilitar la identificacion de los
elementos necesarios. Estas acciones adicionales buscan fortalecer ain mas la

eficiencia y efectividad de la metodologia 5S en el taller de mantenimiento

Evaluacion - Metodologia 5S

Clasificar y eliminar
100%

Ordenar
67%

Compromiso
83%

Detectar anomalias
83% 83%

Ilustracion 25 Evaluacion auditoria 5°s mes de Febrero Fuente: Elaboracion propia
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En el mes de marzo se mantuvo bastante parecido el balance del estudio de
las 5°s al de febrero. Por lo que, en la fase de clasificar y eliminar, se logré un
75%, lo que indica un esfuerzo constante por parte del equipo en revisar y
eliminar elementos innecesarios, optimizando asi el espacio de trabajo y

reduciendo el desorden.

En cuanto al compromiso del personal, aumento hasta un 92%, reflejando una
participacion y entusiasta en la implementacién de las mejoras propuestas. Esto
demuestra una cultura organizacional sélida y un fuerte sentido de

responsabilidad en el cuidado del entorno de trabajo.

En la fase de ordenar, se obtuvo un 67%, evidenciando un esfuerzo constante

por organizar y estructurar de manera eficiente el taller.

La limpieza fue otro aspecto destacado en la evaluacion, manteniendose en
un sélido 83%. Esto demuestra que las técnicas se han ido implementando estos

ultimos meses son eficaces y consistentes.

Ademas, se ha solicitado la etiquetacion de las estanterias de fontaneria como

parte de las recomendaciones para mejorar la estandarizacion.

Evaluacion - Metodologia 55

Clasificar y eliminar
100%

Ordenar
67%

Compromiso
92%

Detectar anomalias
83%

llustracion 26 Evaluacién auditoria 5°s mes de Marzo Fuente: Elaboracion propia
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En el mes de abril se vuelve a evaluar mediante una auditoria 5"s obteniendo
en la fase de clasificar y eliminar, un impresionante avance del 92%, lo que
refleja el esfuerzo constante del equipo por revisar y eliminar elementos

innecesarios, optimizando asi el espacio de trabajo y mejorando la eficiencia.

En cuanto al compromiso del personal, se ha obtenido un extraordinario
resultado del 100%, demostrando un alto nivel de participacion y entusiasmo en
la implementacion de las mejoras propuestas. Este compromiso es clave para
crear una cultura organizacional orientada a la excelencia y al cuidado del

entorno laboral.

En la fase de ordenar, se ha alcanzado un pequefio avance del 75%,

evidenciando el esfuerzo por organizar y estructurar de manera efectiva el taller.

La limpieza y la deteccion de anomalias han conseguido ambas una
consistencia por tercer mes consecutivo del 83% contribuyendo a la seguridad, al
bienestar de los trabajadores y a la capacidad del equipo para identificar y

abordar cualquier problema.

Como posible mejora, se sugiere implementar un sistema de seguimiento
visual para facilitar la identificacion y gestion de las tareas pendientes,

optimizando aun mas los procesos y la organizacion del taller.

Evaluacion - Metodologia 5S

Clasificar y eliminar
100% 92%

Ordenar

Compromiso ¢
75%

100%

Detectar anomalias
83% 83%

lustracion 27 Evaluacion auditoria 5”s mes de Abril Fuente: Elaboracion propia
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En conclusion, el estudio realizado revela claramente los beneficios de
implementar una auditoria 5S mensual en el taller/oficina. Los resultados
obtenidos demuestran una mejora significativa en varios aspectos clave de la

organizacion y el entorno laboral.

En primer lugar, se ha observado un notable aumento en el compromiso de
los trabajadores. La implementacion de la metodologia 5S ha generado
conciencia y responsabilidad en el equipo, promoviendo una actitud proactiva y

comprometida hacia la mejora continua.

Ademas, se ha logrado un notable avance en el orden y clasificacion del
material. Gracias al enfoque en la clasificacion y eliminacién de elementos
innecesarios, se ha optimizado el espacio de trabajo y se ha facilitado la
ubicacion rapida de los materiales requeridos, lo que ha impulsado la eficiencia y

la productividad en el taller.

Otro aspecto destacado es la mejora en la limpieza y eliminacién de residuos.
La implementacion de las 5S ha fomentado una cultura de limpieza y
mantenimiento, lo que ha resultado en un entorno de trabajo mas seguro,

saludable y libre de desorden.

Por lo que podemos concluir que, la realizacion de auditorias 5°s mensuales
ha tenido un impacto positivo en el compromiso de los trabajadores, el orden y
clasificacion del material, asi como en la limpieza y eliminacion de residuos.
Estos resultados respaldan la importancia de mantener una cultura de mejora
continua y de implementar practicas que promuevan la eficiencia y la seguridad

en el taller.

Para una informacién mas detallada de las auditorias comentadas
anteriormente sobre las 5’s, ir consecutivamente a: ANEXO |, ANEXO IlI,
ANEXO IllI, ANEXO IV y ANEXO VI: AUDITORIAS 5s.
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llustracién 28 Reorganizacion del material de fontaneria Fuente: elaboracién propia

llustracion 29 Organizacion de cajas con ropa de los trabajadores Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 30 Reorganizacion y etiquetado identificativo de filtros para climatizacion. Fuente:
Elaboracién propia

llustracion 31 Organizacion de material de ferreteria Fuente Elaboracion propia
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Estos resultados reflejan el compromiso y el esfuerzo de todo el equipo en la
implementacién de la metodologia 5°s. Si bien existen areas que aun requieren
atencion y mejoras adicionales, la evaluacion demuestra un avance significativo

en la creacion de un entorno de trabajo mas organizado, limpio y eficiente

En las fotos adjuntas se puede observar claramente la transformacion del
almacén de Serveo. Antes de la implementacion de las 5°s, el espacio estaba
desordenado, con materiales dispersos, falta de clasificacion y acumulacion de
polvo y desechos. Sin embargo, después de la implementacion, se puede apreciar

un cambio significativo en la organizacion y limpieza del almaceén.

Ahora, los materiales estdn debidamente clasificados y etiquetados, lo que
facilita su localizacidn rapida y precisa. Se han establecido areas especificas para
cada tipo de material, lo que permite una mejor gestiéon y un flujo de trabajo mas
eficiente. Ademas, se han implementado rutinas de limpieza regular para
mantener el almacén en Optimas condiciones. Esto implica que todos los
oficiales que usen materiales deben dejarlos en un lugar inicial sin romper la

estructura formada.

Estas mejoras han tenido un impacto positivo en la productividad y seguridad
del personal de la empresa. La reduccion de tiempos de busqueda, la
optimizacion de los procesos y la eliminacion de elementos innecesarios han

permitido agilizar las operaciones y minimizar los riesgos de accidentes.

En resumen, la implementacion de la metodologia de las 5S en una empresa
de servicios permite lograr una mejora significativa en la eficiencia y la calidad
operativa. A través de la capacitacion, la identificacion de areas de mejora, la
implementacion de las fases 1 a 5 y las auditorias mensuales, se espera alcanzar
mejoras considerables en el rango del 15% al 30%. Ademas, la implementacidn
de las 5°s se relaciona con el Lean Manufacturing al promover la organizacion,
la eliminacion de desperdicios y la estandarizacién de los procesos, en linea con

los principios lean.
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e Importancia del factor humano

Factor humano (F.H) F?C.h"?‘ de Dias Fecha fin
inicio

Evaluacion y analisis de la situacion actual (F.H) 07-nov 6 13-nov

Definicion de los objetivos y estrategias (F.H) 13-nov 6 19-nov

Disefio e |mplernenta0|on de programas de 12-dic 11 23-dic

capacitacion y desarrollo (F.H)

Fomento de un ambiente de trabajo positivo 14-nov 60 13-ene
(F.H)

Evaluacion y mejora del desempefio (F.H) 26-nov 25 21-dic

Promocion del liderazgo y el desarrollo de talento 03-ene 30 02-feb
(F.H)

Comunicacién y participacion del personal (F.H) 12-nov 200 31-may

Seguimiento y evaluacién del impacto (F.H) 01-nov 210 30-may

Tabla 29 Estructura diagrama de Gant F.H Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Gant (F.H)

07-nov 27-dic 15-feb 06-abr 26-may
Evaluacion y andlisis de la situacion actual (F.H)
Definicidn de los objetivos y estrategias (F.H)
Disefio e implementacion de programas de...
Fomento de un ambiente de trabajo positivo (F.H)
Evaluacion y mejora del desemperio (F.H)
Promocion del liderazgo y el desarrollo de talento...
Comunicacion y participacién del personal (F.H)

Seguimiento y evaluacion del impacto (F.H)

lustracion 32 Diagrama de Gant F.H Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de Gantt que se observa arriba muestra el cronograma de
actividades para el factor humano (F.H). A continuacién, se explica

detalladamente cada etapa, incluyendo la aportacion de capital para la formacion
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de los trabajadores, los logros obtenidos, la mejora de eficiencia y calidad

operativa, asi como la relacion con el Lean Manufacturing:

e Evaluacién y andlisis de la situacion actual (F.H) con una duracion de 6
dias (07-nov a 13-nov). En esta etapa inicial, se lleva a cabo una
evaluacién y analisis exhaustivos de la situacién actual del factor humano
en la empresa. Se examina el rendimiento de los empleados, la cultura
laboral y cualquier desafio o &rea de mejora identificada.

Respecto a la aportacion de capital para la formacién, se destina un
capital significativo (15.000 €) para la formacion y capacitacion de los
trabajadores, lo cual es crucial para mejorar sus habilidades vy
conocimientos.

En este primer punto se obtiene una vision clara de las necesidades y
areas de mejora en el factor humano de la empresa.

e Definicion de los objetivos y estrategias (F.H) con una duracion de 6 dias

(13-nov a 19-nov). En esta etapa, se definieron los objetivos especificos y
las estrategias para mejorar el factor humano. Se establecieron metas
claras y se planifican las acciones necesarias para alcanzarlas.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, al establecer
objetivos y estrategias claros, se alinea el factor humano con los objetivos
de eficiencia y calidad operativa, lo que conduce a una mejora en estos
aspectos.

e Disefio e implementacion de programas de capacitacion y desarrollo (F.H)
con una duracién de 11 dias (12-dic a 23-dic): Durante esta etapa, se
disefian y se implementan programas de capacitacion y desarrollo para los
empleados. Se brinda formacion especifica para mejorar las habilidades y
competencias requeridas para sus funciones.

Se utiliza parte del capital aportado para financiar los programas de
capacitacion y desarrollo.

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, obtenemos que,
mediante la capacitacion y el desarrollo de los empleados, se fortalecen
sus habilidades y conocimientos, lo que se traduce en una mejora de la

eficiencia y la calidad operativa de la empresa.
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e Fomento de un ambiente de trabajo positivo (F.H) con una duracién de 60

dias (14-nov a 13-ene). Durante esta etapa prolongada, se promueve un
ambiente de trabajo positivo y saludable que no solo se llevara a cabo en
estos 60 dias, sino que se trasmitira con la idea de implementarla en el
tiempo. Se implementan medidas para mejorar la comunicacion, el trabajo
en equipo y el bienestar de los empleados.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, al fomentar un
ambiente de trabajo positivo, se mejora la satisfaccion y la motivacion de
los empleados, lo que se refleja en una mayor eficiencia y calidad
operativa.

e Evaluaciéon y mejora del desempefio (F.H) con una duracion de 25 dias
(26-nov a 21-dic). Durante esta etapa, se lleva a cabo una evaluacion
periodica del desempefio de los empleados. Se identifican areas de mejora
y se implementan medidas para mejorar el rendimiento.

Se logra una mejora en el desempefio de los empleados, lo que se traduce
en una mejora de la eficiencia y la calidad operativa.

e Promocion del liderazgo y el desarrollo de talento (F.H) con una duracion

de unos 30 dias (03-ene a 02-feb). En esta etapa, se promueve el liderazgo
y se fomenta el desarrollo del talento dentro de la empresa. Se identifican
empleados con potencial de liderazgo y se les brinda oportunidades de
crecimiento y desarrollo profesional.
Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, al promover el
liderazgo y desarrollar el talento, se fortalece la capacidad de los
empleados para liderar y tomar decisiones efectivas, lo que se traduce en
una mejora de la eficiencia y la calidad operativa.

e Comunicacién y participacion del personal (F.H) con una duracion de
unos 200 dias (12-nov a 31-may): Durante esta etapa prolongada durante
todo el diagrama de Gant, se promueve la comunicacion abierta y la
participacion del personal en la toma de decisiones y la mejora continua.
Se brindan oportunidades para que los empleados compartan ideas y
contribuyan al éxito de la empresa.

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, al fomentar la

comunicacion y la participacion del personal, se promueve un ambiente
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de trabajo colaborativo y se aprovecha el conocimiento y la experiencia
de los empleados. Esto se traduce en una mejora de la eficiencia y la
calidad operativa, ya que se generan ideas innovadoras y se implementan
soluciones efectivas.

e Seguimiento y evaluacion del impacto (F.H) con una duracién de unos
210 dias (01-nov a 30-may). Durante esta etapa extendida, se realiza un
seguimiento continuo y una evaluacion del impacto de las actividades
relacionadas con el factor humano. Se analizan los resultados obtenidos,
se recopilan datos y se realizan ajustes si es necesario.

e Haciendo referencia a la mejora de eficiencia y calidad operativa, el
seguimiento y la evaluacion permiten identificar las areas en las que se ha
logrado una mejora considerable en la eficiencia y la calidad operativa
gracias a las actividades relacionadas con el factor humano. Esto
contribuye a la mejora continua y al mantenimiento de los estdndares de

excelencia.

En relacion al Lean Manufacturing, se espera que la implementacion de
practicas lean en las actividades relacionadas con el factor humano contribuya a

una mejora significativa en la eficiencia y calidad operativa de la empresa.

El enfoque lean busca eliminar desperdicios y optimizar los procesos, lo que
resulta en una reduccion notable de los tiempos de espera, la eliminacion de
actividades innecesarias y una °% al 20%. Sin embargo, es importante tener en
cuenta que los porcentajes de mejora y el impacto especifico en el Lean
Manufacturing pueden variar segun las caracteristicas y necesidades especificas
de la empresa.

R

Productividad 65% 90%
Tiempos de espera 35 minutos 15 minutos

Satisfaccion del cliente 62% 80%

Eficiencia en procesos 70% 85%

lustracion 33 Analisis mejora del F.H Fuente: Elaboracion propia
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Metodologia Kaizen (KZ) ,Frﬁf:f Dias Fecha fin
Evaluacion y andlisis de la situacion actual (KZ) 03-ene 6 09-ene
Formacion y capacitacion del personal (KZ) 23-ene 14 06-feb
Establecimiento de equipos de mejora (KZ) 06-feb 14 20-feb
Identificacion de areas de mejora (KZ) 20-feb 60 21-abr
Implementacion de mejoras (KZ) 20-feb 25 17-mar
Revision y seguimiento (KZ) 03-ene 147 30-may
Establecimiento de un sistema de gestion visual 93-ene 197 30-may
(K2)
Fomento de la cultura Kaizen (KZ) 03-ene 147 30-may

Tabla 30 Estructura diagrama de Gant Kaizen Fuente: Elaboracién propia

Diagrama de Gant (K2Z)

03-ene 23-ene 12-feb 04-mar 24-mar 13-abr 03-may23-may

Evaluacion y andlisis de la situacion actual (KZ)

Formacidn y capacitacion del personal (KZ)

Establecimiento de equipos de mejora (KZ)

Identificacién de dreas de mejora (KZ)

Implementacion de mejoras (KZ)

Revisién y seguimiento (KZ)

Establecimiento de un sistema de gestion visual (KZ)

Fomento de la cultura Kaizen (KZ)

llustracion 34 Diagrama de Gant Kaizen Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de Gantt adjunto mas arriba, muestra la secuencia de actividades

de la metodologia Kaizen y como se relaciona con la mejora de la eficiencia y la

calidad operativa, asi como su vinculo con el Lean Manufacturing en una

empresa de servicios. A continuacion, se detalla cada etapa:
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e Evaluacion y analisis de la situacién actual (KZ) con una duracion de 6

dias (03-ene a 09-ene). Durante esta etapa, se llevo a cabo una evaluacion
exhaustiva de la situacion actual de la empresa, identificando areas de
mejora potenciales y analizando los procesos existentes.
Esto permitié que en lo que respecta a la mejora de eficiencia y calidad
operativa, la evaluacion y analisis nos facilitd identificar oportunidades
de mejora que pueden tener un impacto significativo en la eficiencia y la
calidad operativa de la empresa como puede ser la eliminacion de
actividades innecesarias, reduccion de tiempos de espera, reduccién de
errores y retrabajos, optimizacion del uso de recursos, etc. Con todo esto
se produjo una mejora considerable en el rango del 10% al 15%.

e Formacién y capacitacién del personal (KZ), con una duracién de unos 14

dias (23-ene a 06-feb): En esta etapa, se brinda formacion y capacitacion
al personal en los principios y herramientas de la metodologia Kaizen. El
objetivo es empoderar a los empleados para que participen activamente en
la identificacion y solucién de problemas.
Esto produjo que, respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa,
la formacion y capacitacion del personal les proporciona las habilidades
necesarias para aplicar técnicas Kaizen en su trabajo diario, lo que
contribuye a una mejora en la eficiencia y la calidad operativa de la
empresa.

e Establecimiento de equipos de mejora (KZ), con una duracién de unos 14
dias (06-feb a 20-feb). En esta etapa, se forman equipos de mejora con
representantes de diferentes areas de la empresa. Estos equipos se
encargan de identificar y trabajar en proyectos especificos de mejora, con
un representante por grupo (jefe de equipo).

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa, los equipos de
mejora colaboran en la implementacion de mejoras focalizadas, lo que
conduce a una mayor eficiencia y calidad operativa en los procesos
especificos abordados por cada equipo sobre todo haciendo referencia en

el mantenimiento correctivo al tratar problemas muy dispares.
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e ldentificacion de areas de mejora (KZ), con una duracién de unos 60 dias
(20-feb a 21-abr). Durante este periodo extendido, se realiza una
exhaustiva identificacién de areas de mejora en la empresa, mediante la
aplicacion de herramientas y técnicas Kaizen, lo que ademés permite la

reduccion de muchos costes como se puede observar en la siguiente

imagen:

TITULO CIRCUITO DE REFRIGERACION
Fecha Contrato
Codigo 22 Propuesto por l Contacto [

Descripdon del problema / situacon Soludcion propuesta
EXISTEN PROBLEMAS EN EL CIRCUITO DE REFRIGERACION QUE IMPIDE EL OPTIMO CAMBIO DE UBICACION DEL VASO DE EXPANSION, COLOCANDOLO A NIVEL SUPERIOR DE
FUNCIONAMIENTO DEL MISMO. EL VASO DE EXPANSION NO ES VISIBLE Y ESTA A UN NIVEL DE LA SALIDA DEL RADIADOR, PARA EVITAR LOS PROBLEMAS EXPUESTOS. CORRECTO
SALIDA INFERIOR AL DEL RADIADOR, ELLO PROVOCA QUE NO CUMPLA SU FUNCION, PUESTO FUNCIONAMIENTO DE LA REFRIGERACION, CON LO CUAL SE PRODUCEN MENOS AVERIAS
QUE ACTUA COMO PURGADOR EN LUGAR DE COMO VASO DE EXPANSON. CON EL CONSIGUIENTE AHORRO EN REPARACIONES.

Indice afectado Maquina / Instalacion afectada

Seguridad Coste 60 €

Calidad

Productividad 2 CIRCUITO DE REFRIGERACION CATERPILAR REDUCCION DE AVERIAS

Costo X Impacto / ahorros 1650 €

Medio ambiente

Orden y limpieza

llustracion 35 Hoja kaizen demostracion Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa. La identificacién de
areas de mejora permite enfocar los esfuerzos en los aspectos que tienen un

mayor impacto en la eficiencia y la calidad operativa.

e Implementacion de mejoras (KZ) con una duracién de 25 dias (20-feb a
17-mar). En esta etapa, se implementan las mejoras identificadas en la

etapa anterior, aplicando los principios y herramientas Kaizen.
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Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa: La
implementacion de las mejoras conduce a una mayor eficiencia y calidad
operativa en los procesos afectados, optimizando los recursos y
eliminando actividades innecesarias.

e Revision y seguimiento (KZ), con una duracién de alrededor del47 dias

(03-ene a 30-may). Durante este periodo prolongado, se realiza un
seguimiento continuo de las mejoras implementadas y se revisa su
impacto en la eficiencia y la calidad operativa.
En la mejora de eficiencia y calidad operativa, en la revision y
seguimiento permiten evaluar el impacto de las mejoras y realizar ajustes
si es necesario, lo que conduce a una mejora continua en la eficiencia y
calidad operativa.

e Establecimiento de un sistema de gestion visual (KZ), con una duracién

de 127 dias (23-ene a 30-may). En esta etapa, se implementa un sistema
de gestion visual para facilitar la comunicacién, el seguimiento y la
transparencia en los procesos con la colocacion de un buzén junto con
carteles de utilizacion en la oficina y en la zona de taller para estas nuevas
propuestas.
Por ende, en la mejora de eficiencia y calidad operativa, el sistema de
gestion visual contribuye a la mejora de la eficiencia y la calidad
operativa al proporcionar informacion clara y accesible sobre el estado de
los procesos y los objetivos establecidos.

e Fomento de la cultura Kaizen (KZ), con una duracién de 147 dias (03-ene
a 30-may). Durante todo el proceso, se fomenta la cultura Kaizen,
promoviendo la participacion activa de los empleados en la mejora
continua y creando un entorno propicio para la innovacion y el
aprendizaje.

Podemos concluir que, haciendo referencia a la mejora de eficiencia y
calidad operativa, la cultura Kaizen fomenta la busqueda constante de la
mejora, lo que contribuye a una mejora sostenida en la eficiencia y la

calidad operativa de la empresa.
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Productividad 50% 82%
Cumplimiento de 120 65%
Plazos

Seguridad y

calidad del 35% 64.5%
trabajo

En resumen, con la metodologia Kaizen se logran mejoras significativas en la

eficiencia y la calidad operativa de la empresa de servicios. A través de la

evaluacion, formacién, identificacion de areas de mejora, implementacion de

mejoras y seguimiento continuo, se espera alcanzar mejoras considerables en el

rango del 20% al 50% de cara a un afio vista. Ademas, la implementacion del

Lean Manufacturing en la empresa de servicios supone un enfoque sistematico

para eliminar desperdicios, optimizar procesos y mejorar la eficiencia y calidad

operativa en linea con los principios lean. Los porcentajes de mejora y el

impacto especifico del Lean Manufacturing podran variar y dependeran de las

caracteristicas y necesidades que solicite la empresa en un futuro, debido a este

mundo tan cambiante.

e Implementacion de la metodologia KANBAN
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Kanban (KBN) Fgcha Dias Fecha fin
inicio
Evaluacion y analisis de la situacién actual
(KBN) 03-ene 7 10-ene
Definicion de los elementos Kanban 11-ene 7 18-ene
Disefio y configuracién del tablero Kanban 18-ene 14 01-feb
Capacitacion del personal (KBN) 06-feb 7 13-feb
Implementacion del sistema Kanban 14-feb 28 14-mar
Seguimiento y mejora continua (KBN) 14-feb 105 30-may

Tabla 31 Estructura diagrama de Gant KANBAN Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de Gant (KBN)

03-ene 23-ene 12-feb 04-mar 24-mar 13-abr 03-may 23-may

Evaluacion y analisis de la situacion actual (KBN)

Definicion de los elementos Kanban

Disefio y configuracidn del tablero Kanban

Capacitacién del personal (KBN)

Implementacién del sistema Kanban

Seguimiento y mejora continua (KBN)

llustracién 36 Diagrama de Gant Fuente: Elaboracién propia

El diagrama de Gantt adjunto muestra la secuencia de actividades de la

metodologia Kanban en la empresa de servicios Serveo Servicios. A

continuacion, se explica detalladamente cada etapa y se proporcionan

actuaciones reales:

Evaluacion y analisis de la situacion actual (KBN), con una duracién de 7
dias (03-ene a 10-ene). Durante esta etapa, se realiza una evaluacion
exhaustiva de la situacion actual de la empresa, identificando los procesos
y areas que podrian beneficiarse de la implementacion de Kanban.

Se analiz6 el flujo de trabajo en el departamento de atencion al cliente y
se identifica que existe un desequilibrio en la asignacion de tareas, lo que
genera retrasos y una menor eficiencia operativa.

Se obtiene una comprension clara de los problemas existentes y se
establece una base para mejorar la eficiencia y calidad operativa a través
de Kanban.

Definicién de los elementos Kanban con una duracion de 7 dias (11-ene a
18-ene). En esta etapa, se definen los elementos clave de Kanban, como
las tarjetas Kanban, las columnas del tablero y los criterios de flujo.

Se establecen tarjetas Kanban para representar las solicitudes de los
clientes y se definen las columnas del tablero para representar los estados
de las tareas.

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa. Se establecen los

fundamentos del sistema Kanban, lo que facilita la visualizacion y el
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control del flujo de trabajo, y contribuye a una mayor eficiencia y calidad
operativa.

e Disefio y configuracion del tablero Kanban con una duracion de 14 dias
(18-ene a 01-feb): Durante esta etapa, se disefia y configura el tablero
Kanban fisico o digital que se utilizard para visualizar y gestionar las
tareas.

Por lo que se crea un tablero Kanban digital con columnas para las tareas
pendientes, en progreso y completadas, y se asignan colores y etiquetas
para una mejor organizacion.

Haciendo referencia a la mejora de eficiencia y calidad operativa. El
tablero Kanban proporciona una visualizacién clara del flujo de trabajo,
facilita la asignacién y seguimiento de tareas, y contribuye a una mayor
eficiencia y calidad operativa.

e Capacitacion del personal (KBN), con una duracion de 7 dias (06-feb a
13-feb). Durante esta etapa, se brinda capacitacion al personal sobre el
uso del sistema Kanban, incluyendo cémo utilizar las tarjetas Kanban y
actualizar el tablero.

Se realiza una sesidn de capacitacion en la que se explica cémo utilizar
las tarjetas Kanban y se muestra como actualizar el tablero Kanban de
manera adecuada.

Respecto a la mejora de eficiencia y calidad operativa. El personal
adquiere los conocimientos y habilidades necesarios para utilizar el
sistema Kanban de manera efectiva, por ende, mejora la eficiencia y
calidad operativa.

e Implementacion del sistema Kanban con una duracion de 28 dias (14-feb
a 14-mar). En esta etapa, se implementa el sistema Kanban en la empresa,
utilizando el tablero y las tarjetas Kanban para gestionar las tareas de
manera visual.

Se comienza a utilizar el tablero Kanban para registrar las solicitudes de
los clientes y asignar las tareas a los miembros del equipo de manera
equilibrada.

La implementacion del sistema Kanban permite un flujo de trabajo mas
eficiente, una mejor asignacion de tareas y una mayor calidad en la
entrega de los servicios.
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e Seguimiento y mejora continua (KBN) con una duracion de 105 dias (14-
feb a 30-may). Durante este periodo prolongado, se realiza un
seguimiento continuo del sistema Kanban, se llevan a cabo revisiones
periodicas y se realizan mejoras para optimizar su funcionamiento.

Se realizan reuniones semanales para analizar el rendimiento del sistema
Kanban, identificar posibles mejoras y realizar ajustes en el tablero y los
procesos.

Tras las medida que se realizan como ajustes y mejoras continuas, se
observa una mejora constante en la eficiencia y calidad operativa.

Porcentualmente hablado de una mejora en el rango del 15% al 20%.

Ahorro econ6mico: el ahorro econdmico obtenido es de 1000 euros

mensuales en la implementacién del sistema Kanban y se puede desglosar:

e Reduccion de tiempos de respuesta: Al implementar Kanban, se espera
una mejora en la gestion de las tareas y una reduccion en los tiempos
necesarios para completarlas. Se menciona que reducir el tiempo de
respuesta promedio de 2 dias a 1 dia generard un ahorro de 500 euros
mensuales en oportunidades de negocio adicionales.

e Optimizacion de la asignacion de tareas: Con Kanban, se establece un
sistema visual que permite asignar las tareas de manera equilibrada y
priorizarlas segun la demanda y los recursos disponibles. Supongamos
que, como resultado de la implementacion de Kanban, se logra reducir en
un 10% el tiempo ocioso de los empleados, lo que representa un ahorro
mensual de 300 euros en costes laborales.

e Mejora de la calidad de los servicios: Kanban facilita la identificacion
temprana de problemas y cuellos de botella en el proceso de servicio. Se
menciona la posibilidad de un ahorro mensual de 200 euros al reducir las

reclamaciones o devoluciones de productos debido a errores en un 15%.

En total, si sumamos los ahorros mencionados, obtenemos 500 euros + 300
euros + 200 euros, lo que da como resultado un ahorro econémico estimado de

1.000 euros mensuales.
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lustracion 37 Ahorro/mes ocasionado por el Kanban Fuente: Elaboracion propia

e Implementacion de indicadores KPi's

S UNIVERSITAS
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Fecha

KPi’s S Dias Fecha fin
inicio
Definicion de los objetivos estratégicos (KPi’s) 05-dic 7 12-dic
Identificacion de KPIs relevantes (KPi’s) 12-dic 14 26-dic
Disefio y desarrollo de!,3|stema de medicion 03-ene 21 24-ene
(KPi’s)
Implementacion del s_!stema de medicion 30-ene 21 20-feb
(KPi's)
Monitoreo y seguimiento de los KPlIs 20-feb 60 21-abr
Analisis e |nterpretac!9n de los resultados 20-feb 99 30-may
(KPi's)
Acciones correctivas y de mejora (KPi’s) 20-feb 99 30-may
Comunicacién y reporte (KPi's) 20-feb 99 30-may

Tabla 32 Estructura diagrama de Gant KPi’s Fuente:Elaboracion propia
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Diagrama de Gant (KPi’s)

05-dic 25-dic 14-ene 03-feb 23-feb15-mar04-abr 24-abrl4-may

Definicion de los objetivos estratégicos (KPi’s)
Identificacion de KPIs relevantes (KPi’s)

Disefio y desarrollo del sistema de medicidn (KPi’s)
Implementacion del sistema de medicidn (KPi’s)
Monitoreo y seguimiento de los KPIs

Anadlisis e interpretacién de los resultados (KPi’s)
Acciones correctivas y de mejora (KPi’s)

Comunicacién y reporte (KPi’s)

llustracién 38 Diagrama de Gant KPi’s Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de Gantt adjunto muestra la secuencia de actividades para la
implementacion de los KPIs (Indicadores Clave de Desempefio). A continuacion,

se detallan cada una de las etapas:

e Definicion de los objetivos estratégicos (KPi“s) con una duracion de 7
dias (05-dic a 12-dic). Durante esta etapa, se definen los objetivos
estratégicos de la empresa en términos de rendimiento y resultados que se
desean alcanzar.

Uno de los objetivos estratégicos sera reducir el tiempo promedio de
respuesta a las solicitudes de mantenimiento en un 30% en el proximo
afno.

e Identificacion de KPi's relevantes (KPi’s), con una duracién de 14 dias
(12-dic a 26-dic): En esta etapa, se identifican los KPi's relevantes. Estos
KPIs se denominaran KPI 10, KPI1 11 y KPI 12, y se asignaran de acuerdo
a la criticidad de las solicitudes de mantenimiento, donde el KPI 10
corresponde a solicitudes con criticidad minima, el KPI 11 a criticidad
media y el KPI 12 a criticidad maxima.

e Disefio y desarrollo del sistema de medicion (KPi“s), con una duracion de
21 dias (03-ene a 24-ene): Durante esta etapa, se disefia y desarrolla el
sistema de medicion que permitirda recopilar y analizar los datos

necesarios para calcular los KPi’s.
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Se implementa un sistema de registro y seguimiento de las solicitudes de
mantenimiento, que captura el tiempo de respuesta y otros datos
relevantes para calcular el KPi llamado “Rossmiman”.

e Implementacion del sistema de medicion (KPi’s), con una duracion de 21

dias (30-ene a 20-feb): En esta etapa, se implementa el sistema de
medicidn en la empresa, asegurando la recopilacion adecuada de los datos
necesarios para calcular los KPi’s.
Se capacita al personal en el uso del sistema de registro y seguimiento de
las solicitudes de mantenimiento con un curso de 8 horas y un precio de
200 euros/trabajador, garantizando la captura precisa de los datos para el
célculo del KPi de tiempo de respuesta.

e Monitoreo y seguimiento de los KPi’s, con una duracion de 60 dias (20-
feb a 21-abr). Durante esta etapa, se realiza un monitoreo constante de los
KPi’s, recopilando los datos necesarios y analizandolos para evaluar el
desempefio de la empresa.

Se lleva a cabo un seguimiento regular del KPI de tiempo de respuesta,
analizando los resultados semana a semana para identificar tendencias y

desviaciones.

Tiempo de Respuesta (en minutos)
60
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20
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llustracion 39 Analisis tiempo de respuesta/PDS en minutos Fuente: Elaboracion propia
e Analisis e interpretacion de los resultados (KPi"s), con una duracion de 99

dias (20-feb a 30-may). En esta etapa, se realiza un analisis detallado de

los resultados de los KPi’s, interpretando la informacién obtenida y
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evaluando el desempefio de la empresa en relacion con los objetivos
estratégicos.

Se realiza un analisis mensual de los resultados del KPi de tiempo de
respuesta, identificando las causas de las variaciones y tomando acciones
correctivas o de mejora para el proximo mes.

e Acciones correctivas y de mejora (KPi’s), con una duracion de 99 dias

(20-feb a 30-may). Durante esta etapa, se implementan acciones
correctivas y de mejora basadas en los analisis de los KPi’s para
optimizar el desempefio de la empresa.
Si el KPI de tiempo de respuesta muestra desviaciones negativas, se
implementan acciones como la asignacién de recursos adicionales o la
mejora de los procesos de comunicacion para reducir el tiempo de
respuesta.

e Comunicacién y reporte (KPi’s), con una duracién de 99 dias (20-feb a
30-may). En esta etapa, se establece un proceso de comunicacion y
reporte para informar regularmente a los miembros del equipo y a la
direccion sobre los resultados de los KPlIs.

Se realizan informes mensuales que muestran el desempefio de la empresa

en relacién con los objetivos estratégicos y los KPIs establecidos.

La implementacién de los KPi’s en Serveo logra mejorar la eficiencia y
calidad operativa en un 32 % al establecer metas claras y medibles, y
proporcionar una forma de monitorear y evaluar el desempefio de la empresa en
funcidn de estos objetivos. Al establecer indicadores de rendimiento y realizar un
seguimiento regular, se pueden identificar areas de mejora y tomar medidas para
optimizar los procesos y la calidad de los servicios.

La implementacién de los KPi’s puede generar un ahorro econémico para
Serveo al proporcionar informacion relevante para la toma de decisiones y la
optimizacion de los recursos. Por ejemplo, al monitorear el KPi de tiempo de
respuesta, se pueden identificar oportunidades para reducir los tiempos de
espera, lo que genera una mayor eficiencia y satisfaccion del cliente. Ademas, al
implementar acciones de mejora basadas en los resultados de los KPi's, se

reducen costes operativos innecesarios en mas de un 40 % y por ende mejorar la
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rentabilidad de la empresa. ElI ahorro econdémico especifico dependerd de las

mejoras implementadas y las &reas de enfoque de la empresa.
e Instauracién de un stock critico

A partir Noviembre de 2022, se inicio la organizacion del stock critico en la
empresa, utilizando una parte del ahorro generado por las implementaciones
realizadas hasta el momento. Si bien en el momento de redaccion aun no se ha
implementado esta medida completamente si que se ha realizado el estudio del
mismo, es importante tener en cuenta que se ha realizado un estudio exhaustivo
en puntos anteriores para respaldar su implementacion. La idea de la empresa es
poder montar el stock critico en unos 12 meses teniendo en cuenta los plazos de
entrega de los proveedores. Ademas, a largo plazo proporcionard como hemos
visto en el estudio de EOQ un ahorro significativo de mas de un 40 % ademas de
mantener un confort en los usuarios muy superior al no provocar largas

incomodidades.

La organizacion del stock critico jugara un papel fundamental en el trabajo
diario de la empresa, ya que permitira resolver un mayor nimero de incidencias
cada dia con un aumento de PDS completadas diarias en un 15%. Al asegurar
gue no haya ninguna incidencia pendiente debido a la falta de material, se

mejorara drasticamente la calidad del servicio ofrecido a nuestros clientes.

Stock critico (S.C) F e_cha Dias Fecha fin
inicio
Analisis de la demar_lda y clasificacion de los 03-ene 56 28-feb
materiales (S.C)
Establecimiento de(snlé()ales de stock critico 03-ene 63 07-mar
Evaluacion de proveedores y negociacion de 07-mar 14 21-mar
acuerdos (S.C)
Implementacion de un sistema EOQ (S.C) 21-mar 7 28-mar
Establecimiento c_ie procedlmlentos de 28-mar 14 11-abr
reabastecimiento (S.C)
Monitoreo y segun(gl(z?)to del stock critico 11-abr 49 30-may

Tabla 33 Estructura diagrama de Gant S.C Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de Gant (S.C)

03-ene23-ene 12-feb04-mar24-mar13-abr03-may23-may
Andlisis de la demanda y clasificacidn de los...
Establecimiento de niveles de stock critico (S.C)
Evaluacion de proveedores y negociacién de...
Implementacion de un sistema EOQ (S.C)
Establecimiento de procedimientos de...

Monitoreo y seguimiento del stock critico (S.C)

llustracién 40 Diagrama de Gant S.C Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de Gantt adjunto muestra la secuencia de actividades para la
implementacion del stock critico. A continuacién, se detallan cada una de las

etapas:

e Anélisis de la demanda y clasificacion de los materiales (S.C) con una
duracién de 56 dias (03-ene a 28-feb): Durante esta etapa, se realiza un
analisis exhaustivo de la demanda de los materiales utilizados en la
empresa y se clasifican en funcidn de su criticidad y frecuencia de uso.

Se analizan los registros de compras y se identifican los materiales mas
utilizados, como vélvulas, sondas, bombas, etc.

e Establecimiento de niveles de stock critico (S.C), con una duracion de 63
dias (03-ene a 07-mar). En esta etapa, se determinan los niveles éptimos
de stock critico para cada material, considerando factores como la
demanda, los plazos de entrega y la variabilidad en el consumo.

Se establece un nivel de stock critico de 2 meses para los productos,
asegurando que siempre haya suficiente inventario para mantener la
continuidad de los servicios.

e Evaluacién de proveedores y negociacion de acuerdos (S.C), con una
duracion de 14 dias (07-mar a 21-mar). Durante esta etapa, se evalUan los
proveedores de los materiales criticos y se negocian acuerdos que

permitan asegurar un suministro confiable y de calidad.
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Se realizan evaluaciones de proveedores y se establecen acuerdos a largo
plazo con aquellos que ofrecen productos de calidad y cumplen con los
plazos de entrega.

e Implementacion de un sistema EOQ (S.C) con una duracién de 7 dias (21-

mar a 28-mar). En esta etapa, se implementa un sistema EOQ (Cantidad
Econdémica de Pedido) para calcular la cantidad Optima de pedido que
minimiza los costes de almacenamiento y pedido.
Se utiliza el sistema EOQ para determinar la cantidad Optima de
productos de oficina que deben ser pedidos cada vez, evitando excesos de
inventario y reduciendo los costes de almacenamiento. Obteniendo un 9%
de ahorro por cada unidad pedida, esto supone un ahorro de 4.134,57 € en
cada pedido.

e Establecimiento de procedimientos de reabastecimiento (S.C) con una
duracién de 14 dias (28-mar a 11-abr). Durante esta etapa, se establecen
procedimientos claros y eficientes para el reabastecimiento de los
materiales criticos, incluyendo la generacion de érdenes de compra y la
programacion de entregas.

Se implementa un sistema de generacion automética de Ordenes de
compra en funcién de los niveles de stock critico, asegurando que los
materiales sean reabastecidos de manera oportuna.

e Monitoreo y seguimiento del stock critico (S.C) con una duracion de 49
dias (11-abr a 30-may): En esta etapa, se realiza un monitoreo constante
del stock critico para asegurar que los niveles se mantengan dentro de los
parametros establecidos y tomar acciones correctivas si s necesario.

Se lleva a cabo un seguimiento regular del inventario, utilizando
herramientas de gestion de stock para identificar cualquier desviacion y

tomar medidas preventivas o correctivas.

Para realizar el estudio del stock critico de los elementos esenciales de los
climatizadores, se ha realizado una exhaustiva revision de los registros de
incidencias que ha habido en una vista de 5 afios atras, asi como una recopilacion

detallada de todos los componentes de cada unidad de climatizacion.
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Esta labor nos ha permitido organizar de manera mas eficiente la informacion
y detectar los materiales criticos que deben incluirse en el estudio del material

critico.

El andlisis de los registros de incidencias nos ha brindado una vision
completa de las fallas y problemas recurrentes que se han presentado en los
climatizadores. A partir de esta informacion, hemos identificado los
componentes clave que con mayor frecuencia requieren mantenimiento,
reparacion o reemplazo. Estos elementos se consideran criticos debido a su

impacto directo en el funcionamiento y rendimiento de los climatizadores.

Ademas, la recopilacion exhaustiva de todos los elementos de cada unidad de
climatizacion nos ha permitido tener un inventario completo y detallado de los
componentes presentes en cada sistema. Esta informacion es invaluable para
determinar la disponibilidad de los materiales necesarios en caso de requerir
reparaciones o reemplazos rapidos. De este modo, la agrupacion de todos los

elementos con marca y modelo ha sido imprescindible para este célculo.

Estos materiales son aquellos cuya escasez o demora en la obtencion podria
tener un impacto significativo en la operatividad de los climatizadores y, en

ultima instancia, en el confort y bienestar de los ocupantes.

La tabla adjunta recopila de manera exhaustiva todos los materiales que seran
considerados en el stock critico. Proporciona una visién completa de los
elementos esenciales para la operacion eficiente del negocio. Esta recopilacion
permite una gestiobn mas precisa y efectiva del inventario, garantizando la

disponibilidad de los materiales clave en momentos criticos.
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Actuador Valvula 201
JHONSON CONTROLS 193
M9108-GGA-5
VA 1125-GGA-1
VA 7152-1001
VA 7312
VA 7482-1001
VA 7706-1001
VA 7810-GGA-11
VAP3000-24-C
SIEMENS
ACVATIX SSA61
SAX61P03
SAY61P03
VA 7482-1001
(blank)
(blank)
Grand Total - 201
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Tabla 34 Elementos por marca y modelo de las climatizadoras Fuente: Elaboracion propia
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Actuador Valvula

llustracion 41 Elementos por marca y modelo de instalaciones criticas Fuente: Elaboracion propia
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Por un lado, debemos que tener en cuenta que el stock de seguridad aumenta
con el tiempo de entrega. Es decir, durante el tiempo de reposicién, no podemos

reaccionar ante cambios inesperados. Cuanto mayor sea el tiempo de entrega,

mayor sera el periodo durante el cual confiamos Unicamente en la seguridad y el

reabastecimiento abierto existente para cubrir la variabilidad. Para estos calculos

me he basado en un modelo de EOQ simple (economic order quantity) el cual se

explica a continuacion:

Nivel de stock

r 3

Plazo de
entrega

Punto de
pedido

B

Tiem p6

llustracion 42 Gréfico sistema de cantidad fija de pedido Fuente: Asignatura sistemas de produccion y
fabricacion, U.D. 4 Gestion de stocks y almacenes

En el anterior grafico podemos contemplar un sistema de cantidad fija de
pedido, teniendo de este modo en el eje X el tiempo trascurrido y en el eje Y el

nivel de stock. En el propio grafico tenemos las siguientes marcas:
e Stock maximo

El stock méximo es la cantidad méaxima de unidades que se permite tener en
el inventario en un momento dado, y su determinacion adecuada es esencial para
mantener un control éptimo de los niveles de inventario y evitar situaciones de

sobreabastecimiento.
e Stock de alerta

El stock de alerta es un nivel de inventario minimo que indica cuando es

necesario realizar un pedido para reposicion (Punto de pedido). Se establece para

Pagina 112 de 140

S UNIVERSITAS

[iguel Hzrmgndez



APLICACION DE TECNICAS LEAN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS: MEJORA DE LA EFICIENCIA Y
CALIDAD OPERATIVA

S UNIVERSITAS

[iguel Hznugndez

evitar el agotamiento de inventario y garantizar un flujo continuo de productos.
Su determinacion adecuada es crucial para mantener un inventario dptimo y

satisfacer la demanda de los clientes de manera eficiente.
e Stock de seguridad

El stock de seguridad es una cantidad adicional de inventario que se mantiene
como precaucién ante variaciones en la demanda o en los plazos de entrega. Su
objetivo es proteger a la empresa contra la incertidumbre y garantizar la

capacidad de satisfacer los pedidos de los clientes en situaciones imprevistas.

Una vez dicho esto, procedemos a analizar un modelo de EOQ simple de cara
a Serveo para optimizar esta cadena de flujo constante de servicio, ahorrando al

méaximo gracias al calculo del numero de pedido 6ptimo.

En primer lugar, tener en cuenta el tiempo de suministro y los dias laborables
en el modelo EOQ es esencial para calcular correctamente la cantidad 6ptima de
unidades a pedir y garantizar una gestion eficiente del inventario. Estos factores
influyen en el tamafio del lote de reposicion y en la planificacion de los pedidos

para evitar escasez, retrasos y mantener un nivel adecuado de servicio al cliente.

e Tiempo de suministro: El tiempo de suministro se refiere al periodo
de tiempo desde que se realiza un pedido hasta que se recibe la
mercancia en el inventario. Incluir el tiempo de suministro en el
calculo del EOQ es fundamental para asegurarse de que el inventario
se reponga a tiempo y evitar escasez o retrasos en la entrega a los
clientes.

e Dias laborables: Los dias laborables son los dias habiles en los que
los proveedores estan operativos y pueden procesar los pedidos. Es
importante considerar los dias laborables al calcular el EOQ para
asegurarse de que se realicen los pedidos a tiempo y se eviten demoras

innecesarias.

Dias laborables

Tiempo suministro

Tabla 35 Datos célculo EOQ (Dias lab. y tiemp. suminsitro) Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, nos encontramos con varios términos que son imprescindibles
para un correcto céalculo de EOQ, como son la demanda anual, el coste de
lanzamiento de pedido y el coste de oportunidad para calcular y optimizar los
costes totales asociados con la gestion del inventario. A continuacion, se

explican las razones:

e Demanda anual: La demanda anual se refiere a la cantidad total de
unidades requeridas durante un afio. Es un factor critico para
determinar la cantidad 6ptima de unidades a pedir en cada reposicion.
Al considerar la demanda anual, se busca equilibrar el coste de
mantener inventario con el coste de realizar pedidos frecuentes.
Ademas, la demanda anual es proporcional a un EOQ ya que, si la
demanda es mayor el EOQ por ende aumentara al igual que si fuese en

caso contrario que ambos disminuirian.

e Coste de lanzamiento de pedido: se refiere a los gastos asociados
con el proceso de realizar un pedido de reposicion, como el coste de
procesamiento del pedido, el coste de comunicacién con proveedores
y cualquier otro coste administrativo relacionado. Estos costes no
estan directamente relacionados con la cantidad de unidades pedidas,
sino con la accion de realizar el pedido.

A medida que aumenta el coste de lanzamiento de pedido, se
busca reducir la frecuencia de los pedidos para minimizar los costes
totales. Un coste de lanzamiento de pedido mas alto generalmente
resulta en un EOQ mas alto, lo que implica pedir una mayor cantidad
de unidades en cada reposicion.

Para el calculo de este valor he utilizado los siguientes valores:
Coste de lanzamiento de pedido

= Costo de procesamiento por pedido
+ Costo de comunicacién con proveedores
+ Costo de preparacion de la orden de pedido

+ Otro costes adminitrativos por pedido
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Obteniendo lo siguiente:

Coste de lanzamiento de pedido

— 0.6 (h) x 19.86 @ +3.5(€) +15.5 (€) + 3.5 (€) = 35 €

e Coste de oportunidad: El coste de oportunidad se refiere al coste
asociado con la inversién de capital en inventario en lugar de
invertirlo en otras oportunidades que podrian generar beneficios
adicionales. Al mantener inventario, se inmoviliza capital que podria
haberse utilizado en otros aspectos del negocio. se busca equilibrar el
coste de mantener inventario con la oportunidad de invertir el capital
en otras areas mas rentables. A medida que aumenta el coste de
oportunidad, es probable que se busque reducir el EOQ para
minimizar el capital inmovilizado y maximizar los beneficios

potenciales.

Demanda anual (D)

Coste lanzamiento pedido (E)

Coste de oportunidad (i)

Tabla 36 Datos EOQ (Demanda anual, coste lanzamiento pedido y coste de oportunidad) Fuente: Elaboracion
propia

En tercer lugar, refiriéndonos al tamafio de lote, este puede variar ya que
dependiendo el rango que solicitemos al proveedor, encontrandonos 3 posibles

rangos:
e Pedidos entre 0-50 unidades

En este rango de cantidad, el proveedor no ofrece ningin descuento. Esto
significa que el precio unitario se mantiene sin cambios y no hay reduccion en el

coste por unidad para los pedidos dentro de este rango.
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e Pedidos entre 50-100 unidades

En este rango de cantidad, el proveedor aplica un descuento del 5%. Esto
significa que el precio unitario se reduce en un 5% para los pedidos dentro de
este rango. Por ejemplo, si el precio unitario sin descuento es de 10€, con el

descuento del 5%, el nuevo precio unitario seria de 9.50€.
e Pedidos superiores a 100 unidades

En este caso, el proveedor ofrece un descuento mayor del 7.50% para pedidos
que superen las 100 unidades. Esto implica que el precio unitario se reduce en un
7.50% para los pedidos en esta categoria. Siguiendo el ejemplo anterior, si el
precio unitario sin descuento es de 10€, con el descuento del 7.50%, el nuevo

precio unitario seria de 9.25€.

En la siguiente tabla con los datos indicados anteriormente se calcula tamafio
de la orden 6ptima para el precio unitario de cada unidad por cada pedido

obteniendo los datos que se observan a continuacion:

. Descuento | Precio unitario | Tamafio orden
Tamafio de lote (Uds)

(%) (P) (Q)

0/50 78
50/100 80
>100 81

Tabla 37 Datos EOQ, tamafio del lote dependiendo del descuento Fuente: Elaboracion propia

En cuarto lugar, la tabla adjuntada abajo muestra diferentes tamafios de lote
(unidades), y para cada tamafio de lote se indica si cumple con la cantidad
Optima de pedido (Q*) en un EOQ. Ademas, se muestra la cantidad recomendada
de pedido (Q*) para cada tamafio de lote. Se sugiere realizar pedidos de 50
unidades para tamarfios de lote de 0 a 50 unidades, 80 unidades para tamafios de
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lote de 50 a 100 unidades, y al menos 101 unidades para tamafios de lote

mayores a 100 unidades.

Tamario de lote Cumple o*
(Uds) Q?
0/50 Cantidad max
50/100 Dentro de
tramo
>100 Cantidad min

Tabla 38 Datos EOQ eleccion tamafio de lote Fuente: Elaboracion propia

En quinto lugar, la tabla mostrada a continuacién, muestra diferentes calculos
y métricas relacionados con el modelo EOQ, como el precio unitario, la cantidad
Optima de pedido, el coste de mantenimiento del inventario, el coste de
lanzamiento del pedido y el coste total anual. Estos valores son importantes para
determinar la cantidad de pedido éptima y evaluar el coste total asociado con el
inventario. Cada columna se puede explicar mas detalladamente de la siguiente

manera:

e Precio unitario: Esta columna indica el precio unitario del producto.
En la tabla, se presentan diferentes valores, como 96, 91.2 y 87.84,
que representan el coste por unidad del producto en diferentes
escenarios.

e Q*: Esta columna muestra la cantidad 6ptima de pedido (Q¥*)
calculada utilizando el modelo EOQ. Se presentan diferentes valores,
como 50, 80 y 101, que representan la cantidad recomendada de
unidades a pedir para cada precio unitario especifico por cada

intervalo marcado anteriormente.

e D*P: Esta columna muestra el producto de la demanda anual (D) y el
precio unitario (P). Representa el valor monetario total de la demanda
anual. Por ejemplo, si la demanda anual es de 500 unidades y el precio
unitario es de 100€, el resultado seria 500 x 100€ = 50000.

e E*D/Q: Esta columna representa el coste de mantenimiento del

inventario por unidad por periodo (E) multiplicado por la demanda
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anual (D) y dividido por la cantidad Optima de pedido (Q*). Este
calculo proporciona el coste total de mantener el inventario para un
afio. Por ejemplo, si el coste de mantenimiento del inventario por
unidad por periodo es de 100€, la demanda anual es de 500 unidades y
la cantidad optima de pedido es de 50 unidades, el resultado seria (100
€ x 500 unidades) / 50 = 1000€

Q*i*P/2: Esta columna representa el coste de lanzamiento del pedido
(Q*) multiplicado por la tasa de pedido (i) y dividido por 2. Este
calculo proporciona el coste total de lanzar los pedidos durante un
afio. Por ejemplo, si la cantidad optima de pedido es de 50 unidades,
la tasa de pedido es de 20 (1/20 = 0.05) y el precio unitario es de
100€, el resultado seria (50 x 0.05 x 100€) / 2 = 125¢€.

COSTE TOTAL.: Esta columna representa el coste total anual, que es
la suma del coste de mantenimiento del inventario y el coste de
lanzamiento del pedido. Por ejemplo, si el coste de mantenimiento del
inventario es de 10000€ y el coste de lanzamiento del pedido es de
100€, el coste total anual seria 10000€ + 100€ = 10100¢€.

Precio unitario Q* D*P | E*DIQ* | Q*i*P/2 %?%Ti
% 48000 350 144 48494

91,2 45600 | 21875 | 21888 | 46037,63

87,84 43920 | 17326 | 266,15 | 4435942

En sexto lugar, la tabla del EOQ proporciona informacién relevante para la
gestion de inventario. Se muestra la Cantidad de Pedido Optimo (EOQ), el
numero de pedidos necesarios, el tiempo de reaprovisionamiento, el Punto de
Pedido y el nivel de Stock de Seguridad. Estos valores son utiles para planificar
y gestionar el inventario de manera eficiente, asegurando un equilibrio entre la
disponibilidad del producto y los costes asociados con el inventario. A

continuacion, se explica el significado de cada columna:

Pagina 118 de 140

Tabla 39 Calculo EOQ Fuente: Elaboracion propia

S UNIVERSITAS

[iguel Hznugndez



APLICACION DE TECNICAS LEAN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS: MEJORA DE LA EFICIENCIA Y

CALIDAD OPERATIVA

EOQ: Esta fila indica la Cantidad de Pedido Optimo (EOQ)
calculada. EI EOQ es la cantidad de unidades que se debe pedir en
cada pedido para minimizar los costes totales de inventario, teniendo
en cuenta el coste de mantenimiento del inventario y el coste de
lanzamiento del pedido.

n (ndmero de pedidos): Esta columna muestra el numero de pedidos
requeridos durante un periodo determinado. En el estudio realizado, se
indica que se necesitaran 5 pedidos durante ese periodo.

Tr (tiempo reaprovisionamiento): Esta columna representa el tiempo
de reaprovisionamiento, es decir, el tiempo necesario para recibir y
reponer el inventario después de realizar un pedido. En el estudio se
ha calculado que el tiempo de reaprovisionamiento es de 48 dias

Pp (Punto pedido): Esta columna muestra el Punto de Pedido (Pp). El
Pp es el nivel de inventario en el cual se debe realizar un nuevo
pedido para evitar una posible ruptura de stock antes de que llegue el
nuevo inventario. En el estudio realizado, el Punto de Pedido es de 88
unidades.

Stock seguridad: Esta columna indica el nivel de Stock de Seguridad,
que es una cantidad adicional de inventario mantenida para cubrir la
incertidumbre en la demanda o en el tiempo de reaprovisionamiento.
El Stock de Seguridad actua como un amortiguador para evitar la falta
de inventario en caso de variaciones inesperadas. El calculo del stock
de seguridad se basa en dos componentes principales: la demanda
promedio durante el tiempo de reaprovisionamiento y la variabilidad
de la demanda durante ese mismo periodo, obteniendo en el estudio

realizado, el nivel de Stock de Seguridad de 15 unidades.

EOQ
n (num pedidos)
Tr (tiempo reaprovisionamiento) 48
Pp (Punto pedido) 88
Stock seguridad 15

Tabla 40 Resumen calculo EOQ Fuente: Elaboracion propia
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A continuacidn, la tabla adjunta proporciona informacion sobre la demanda
acumulada, los niveles de inventario, el inventario medio, el punto de pedido y el
stock de seguridad durante diferentes periodos de tiempo. Estos datos nos
resultaran Utiles para monitorear y gestionar el inventario, asegurando que haya
suficiente stock disponible para satisfacer la demanda y evitar posibles rupturas

de stock.

Una explicacion un poco mas detallada de cada columna puede ser la

siguiente:

e Dias acumulados: Esta columna indica el namero de dias acumulados
desde el inicio del periodo de tiempo.

e Periodo: Esta columna indica el periodo especifico dentro del analisis.

e Demanda/Stock: Esta columna muestra la demanda o el nivel de stock
durante cada periodo. Representa la cantidad de unidades que se
consumieron o se tuvieron en inventario durante ese periodo.

e Nivel stock + stock de seguridad: Esta columna indica el nivel de
stock méas el stock de seguridad. Representa la cantidad total de
inventario disponible, teniendo en cuenta el nivel de stock base y el
stock de seguridad.

e Inventario medio: Esta columna muestra el inventario medio durante
cada periodo. Representa la cantidad promedio de inventario que se
tuvo durante ese periodo, calculado como la mitad del nivel de stock
mas el stock de seguridad.

e Punto pedido: Esta columna indica el punto de pedido para cada
periodo. El punto de pedido es el nivel de inventario en el cual se debe
realizar un nuevo pedido para evitar una posible ruptura de stock antes
de que llegue el nuevo inventario.

e Stock Seguridad: Esta columna muestra el nivel de stock de seguridad
para cada periodo. El stock de seguridad es una cantidad adicional de
inventario mantenido para cubrir la incertidumbre en la demanda o en

el tiempo de reaprovisionamiento.
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De esta manera, al adjuntar el grafico, podemos observar de una manera mas
clara y visual la informacion que se presenta. El gréfico nos permite visualizar de
forma gréfica los datos y las tendencias que se representan en la tabla. Esto

facilita la comprensidn de los patrones, cambios y relaciones entre las variables

presentadas.
4 N
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llustracidn 43 Grafico EOQ Fuente: Elaboracion propia

Para mayor detalle del estudio de la grafica sobre el estudio del stock critico,

ir a: Anexo VI: Tabla para el grafico EOQ.

Es importante destacar que este estudio del stock critico es un proceso en
constante evolucién. A medida que se recopila méas informacion y se identifican
nuevos patrones en las incidencias, se actualizard y perfeccionara la lista de
materiales criticos para asegurar una gestion optima del stock y una respuesta

efectiva ante cualquier eventualidad.

En conclusion, la revision de los histéricos de incidencias y la recopilacion
detallada de los elementos de los climatizadores nos ha permitido identificar los
materiales criticos que deben considerarse en el estudio del stock critico. Este

enfoque nos ayudara a garantizar la disponibilidad oportuna de los componentes
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esenciales y a mantener un funcionamiento eficiente de los sistemas de

climatizacion.

Ademas, la implementacién del stock critico en Serveo Servicios tiene como
objetivo mejorar la eficiencia y calidad operativa al garantizar un suministro
adecuado de los materiales criticos en el momento adecuado. Al mantener
niveles 6ptimos de inventario, se reducen los riesgos de interrupciones en las
operaciones debido a la falta de materiales y se mejora la puntualidad en la

prestacion de servicios.

Con la implementaciéon del stock critico, se espera un ahorro econémico
significativo para Serveo Servicios como hemos comprobado anteriormente. Al
tener niveles 6ptimos de inventario y evitar la escasez o los excesos, se reducen
los costes asociados con el almacenamiento y la gestion de inventario. Ademas,
al tener acuerdos negociados con proveedores confiables, se pueden obtener
descuentos y mejores condiciones comerciales. El ahorro econdémico exacto
dependera de varios factores, como el volumen de compras, los costes de
almacenamiento y los precios negociados, todo esto calculado en el EOQ.

Es importante destacar que esta implementacion aun no se ha llevado a cabo
en el momento de redaccion, pero se considera una opcion revolucionaria para

mejorar la eficiencia y la capacidad de respuesta de la empresa en el futuro.
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7.2 ACCIONES FUTURAS
e Value Stream Mapping (VSM)

A partir de septiembre, tenemos previsto implementar el Value Stream
Mapping (VSM), una herramienta que calculara la similitud entre las solicitudes
de mantenimiento y los perfiles existentes, generando una lista ordenada de los
perfiles mas adecuados. Esto nos permitira asignar las tareas de mantenimiento a
los técnicos o equipos mas idéneos, optimizando la eficiencia y la calidad del
servicio. Ademas, el VSM nos ayudara a programar trabajos de mantenimiento
de forma proactiva, al identificar necesidades futuras en funcion de los perfiles

de mantenimiento y las caracteristicas de los clientes.

Se implementara siguiendo la siguiente estructura del diagrama de Gant:

VSM Fecha inicio Fecha fin
Identificacién y seleccidn del proceso a mapear: 04-sep -
Formacion y capacitacion en VSM: 11-sep -
Identificacion de las etapas y actividades del proceso: 18-sep -
Recopilacion de datos y tiempos: 25-sep -
Creacion del mapa de flujo de valor actual: 02-oct -
Andlisis y mejora del flujo de valor: 09-oct -
Disefio del mapa de flujo de valor futuro: 16-oct -
Implementacion de mejoras y seguimiento: 23-sep -

e Total Productive Maintenance (TPM)

A partir de agosto tenemos prevista la implementacion del Total Productive
Maintenance (TPM), un sistema que nos permitira realizar actividades de analisis
de causa raiz para abordar los problemas recurrentes y prevenir su recurrencia.
Esto nos ayudard a mantener un alto nivel de confiabilidad en nuestras

operaciones y a maximizar la disponibilidad de los equipos.

Con la implementacion de estas técnicas, buscamos impulsar aun mas la
mejora continua en nuestra organizacion y asegurar la eficiencia y calidad en

nuestros procesos de mantenimiento preventivo.
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Una vez obtenido el visto bueno de la direccion, se procedera a la ejecucion
gradual de las mejoras, siguiendo el plan establecido y monitoreando de cerca su
implementacion. El seguimiento regular y la comunicacion efectiva con la
direccion seran fundamentales para informar sobre el progreso, los resultados y

cualquier ajuste necesario a lo largo del proceso.

Se llevaréa a cabo siguiendo la siguiente estructura del diagrama de Gant:

TPM Fecha inicio Fecha fin
Evaluacion y andlisis de la situacion actual: 07-ago -
Formacion y capacitacion en TPM: 14-ago -
Establecimiento de equipos de mejora: 21-ago -
Identificacidn y clasificacion de activos criticos: 28-ago -
Desarrollo de planes de mantenimiento preventivo: 04-sep -
Implementacion del mantenimiento auténomo: 11-sep -
Mejora continua y seguimiento: 19-sep -
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8. EVALUACION Y VALORACION FINAL

En primer lugar, es importante destacar que este trabajo surge a raiz de una
conversacion con la empresa, con el objetivo de mejorar los tiempos de accion y
atencion al cliente. Dado que se trata de una empresa de servicios y considerando
que el contrato de mantenimiento tiene una duracion de 4 afios, es importante
tener en cuenta que cuanto méas se optimicen los procesos y més eficaz seamos,
mayor serd el confort del cliente y por ende mayor posibilidad de volver a ser

contratados.

A lo largo de este trabajo, se ha realizado un estudio exhaustivo de varios
procesos implementados en la empresa con el fin de identificar cuellos de botella
y proponer mejoras. Estas mejoras no solo tienen como principal objetivo
beneficiar a la empresa en su dia a dia, y por ende también contribuir a la
redaccion de mi trabajo de fin de grado.

Conforme avanzamos en el desarrollo de este trabajo, hemos podido
comprobar que, siguiendo la metodologia del Lean Manufacturing, la mejora
continua nunca no debe cesar, como su propio nombre indica. Aunque no es tan
comun como se piensa implementar procesos Lean en una empresa de servicios,
hemos comprobado que son de vital importancia para mejorar los procesos en
todos sus &mbitos y sus perspectivas, como hemos podido evidenciar a lo largo
del proyecto.

Haciendo un resumen del trabajo de fin de grado, podemos afirmar que se ha
logrado alcanzar los objetivos propuestos en la creacidn de este trabajo. Se han
mejorado, optimizado y facilitado sistemas para una metodologia de trabajo méas
efectiva que se estaba llevando a cabo durante estos ultimos dos afios,
cumpliendo con el principio fundamental del Lean Manufacturing: la mejora

continua. Estas mejoras se pueden resumir en los siguientes puntos clave:

e Reduccion de los tiempos de resolucion de las PDS, optimizando la
mano de obra y reduciendo el tiempo de actuacion en mas de un 65%
para cada PDS gracias a la formacidon y reorganizacion de tareas entre

otras modificaciones. Es decir, estamos ahorrando asegurando entre
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2.5y 3.5 de PDS resueltas por hora por ende un ahorro minimo de 30
minutos por hora.

e Valoracion del factor humano, un aspecto crucial para el éxito de la
implementacion Lean, que implica considerar las sugerencias de los
empleados, fomentar una comunicacion fluida y clara entre distintos
niveles jerdrquicos, estandarizar los procesos y promover la
polivalencia de los trabajadores mediante una sélida formacion. Lo
que ha proporcionado que calidad del servicio crezca acorde
considerablemente en un 35% al cliente y por ende una reduccion
considerable de los tiempos de espera y un aumento de la
productividad, la satisfaccion del cliente y la eficiencia en procesos.

e Analisis de stock critico, permite aumentar significativamente la
productividad al asegurar la realizacién de mas de un 70% de las PDS
creadas diariamente un crecimiento de alrededor del 15% en
comparacion con las incidencias resueltas con problemas de stock.
Esto supondra una importante mejora en la eficiencia de actuaciones.

e La redistribucion del personal ofrece multiples beneficios. En
términos de ahorro econémico, esta estrategia evita la duplicacion de
esfuerzos y reduce el tiempo ocioso, lo cual puede traducirse en un
ahorro mensual significativo de aproximadamente 2000 euros/mes. En
cuanto a la mejora de eficiencia, al redistribuir el personal de acuerdo
con las necesidades del flujo de trabajo, se logra una asignacién mas
equilibrada y eficiente de tareas. Esto, a su vez, puede resultar en una
reduccion del tiempo de ejecucion de proyectos de hasta un 15%,
ademéas de mejorar la capacidad de respuesta y coordinacion del
equipo. Por ultimo, la redistribucion de personal permite una mejor
adaptacion de las habilidades y conocimientos de los empleados a
diferentes areas o proyectos, lo cual tiene un impacto positivo en la
calidad operativa. En concreto, se puede observar una mejora de un
35% en la calidad de los servicios prestados y una reduccion
significativa del riesgo de errores.

e Aplicacion de la metodologia 5°s, que mediante auditorias mensuales

ha propuesto mejoras de un 34% para elevar el confort y la eficacia de
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los trabajadores, reduciendo los tiempos de busqueda de material y
accidentes en un 72.2%.

Porcentaje de mejora considerable en promedio ya que se estima una
mejora del 25% al 35% en eficiencia y calidad operativa.

e Aplicaciéon de un sistema Kanban con un ahorro mensual de 1000 €.
ademas, se produce una mejora de eficiencia con la reduccion del
tiempo de respuesta de 2 dias a 1 dia, lo que representa un ahorro
mensual de 500 euros en oportunidades de negocio adicionales. Por
otro lado, se produce una mejora de calidad operativa, con la
reduccion de reclamaciones o devoluciones de productos en un 15%,
lo que representa un ahorro mensual de 200 euros.

e En cuanto al Kaizen, podemos encontrar que el porcentaje de mejora
considerada se encuentra entre el 25% y el 45% en eficiencia y
calidad operativa dependiendo de la actuacién y proporcionando que
se mantenga ese espiritu de mejora continua.

e En cuanto a los KPi’s se ha logrado un 32% de mejora en la eficiencia
y calidad operativa al establecer metas claras y medibles, haciendo de
este modo una seleccion en cuanto a la priorizacion de incidencias
eficiente. EI monitoreo y seguimiento de los KPIs permite una
identificacién temprana de problemas y desviaciones, lo que permite

implementar acciones correctivas y mejorar continuamente.

Finalmente, es importante recalcar dos datos, en primer lugar, si
recapitulamos, podemos comprobar que todas las mejoras propuestas van de la
mano y por lo tanto la coordinacién de cada una de ellas facilitard que la
proxima implementacion sea de una manera mas sencilla. En segundo lugar,
mediante la implementacion de las mejoras propuestas en este proyecto, se ha
logrado mejorar significativamente la eficiencia y la calidad operativa de la
empresa de servicios. Se ha observado un aumento de alrededor del 50% en la
eficiencia de los procesos, lo que se traduce en una mayor productividad y
optimizacion de los recursos. Ademas, se ha experimentado una mejora del 35%
en la calidad de los servicios ofrecidos, lo que ha llevado a una mayor
satisfaccion por parte de los clientes y una reduccién de incidencias. Estos

resultados reflejan el impacto positivo de las acciones implementadas en la
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empresa, fortaleciendo su competitividad y generando un entorno operativo mas

eficiente.
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ITEM & EVALUAR

£ Exisien elemenios innecesarias en el entoma de rabajo ! armanios § cajanes?

sExiEta DAsUMG & alRManios procadanias oa NG reparacion an el entoma de rabajo’?

+Exiglen carieles desacivalzados o nadecuadas en el antoma de irabajo?

| Irabajo?

bE:ﬂ‘l“El’l zaras sefializadas ¢ idanbficadas para la ublcackin de NNeoRSANDS O esduos en el eniorma e

=Estan todos los eementos necesanios ubicados & dentiicades comeclamernte an el amomo de rabajo 7

-] £ Existe un inventano de indos los elementas necesancs del entoma de trabajo?
T iEstan indicadas las cantidades maxmas ¥ minmas de imsentano?
& cEstan claramente definidos v safiaizados los pasilos, Aress de al Ny g 8 rabajo?

Estada da impiezae de susios, techos, vanlanas y pardas

Estadia de impieza de measas | anmancs [ estantarias

¢ Exislen focos de suciedad o fugas en el enloma de rabajo?

i5e nealzan periddicamente labores de limpieza del erormao de frabaje?

£ Estan identificados y etiquetadas lodos los elemenlos necesarios en o entome de rabajo?

i Estan identficadas y etiquetadas todas las zonas en el entamo de fmbajo?

£ 5e separan comaciaments los distintes residucs generados an al antomo de irabajo?

sLas diferenies dreas de irabaja ienen b luz suficiente y ventilacidn para ks actividad gue se desarmalia?

&5e utlize el unifome Bai comd & equipg de prolaccion diaro para las acihidades que sa levan a cabo?

£ Estan colocados en lugar visible b audiloria, fobos anlesMespuds y estado resullante en el enlormo de
Jrabajo?

i5e realzan reuniones pencdicas con ef personal para analzar el eslade de 55 en el entome de trabaja?

9. ANEXOS
9.1 ANEXO I: AUDITORIA 5°S MES DE DICIEMBRE
Serveo AUDITORIA 55
Conirato | MANTENBIEMTD ELIFD V.9
Zona : TALLER MANTEMIMIENTO Fecha: 05122022
Realzade por | ADRIAN ESCUDERD CEGARRA TumaMEmupo ;-

Puafld’ L “1 ot | S5l i SOTTES0A 0N
(da maror B mnyo grads de mplaniscin )

e

BO0.TEY I TEA00%

20 |aSe han levade & cabo 6% accionas de majors pendientes da I audiorls antenor?
N ot o — I
csiRTmar | WANTEMER WAMTEMER COROEM ¥ LIVFIEZA B LA DFICHA Em—:\q:?ode M
L gltratr o Dbanar MO ACILIMUILAR BRSUIRLA (PAPELES, VASDS, ETCHEN LA EXTRADW, vy oy Epuipes N';;IIH
eaizEi: | ELMAMAR BOUCITAR FETFLA0A DE LA CALA CON LOS EQUIRGS IKFORMWATICOR, TELEFOMOS, ETE Bt el e
S ATTIAE FLPANAR AR TIRADS, [ AL TR URIFORPARS E“H:q':ﬁ* "JE_;#
sz | Esiasdwizar COLOCAR LOGOTIAG DE SERVED il el

53%
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9.2 ANEXO Il: AUDITORIA 5°S MES DE ENERO
sServeo AUDITORIA 55
Cortraio : MANTENIMIENTO ELIPO v
Zona - TALLER MANTENIMIENTO [ESTpp——
Realizada par : ADRIAN ESCUDERD CEGARRA TurnatGinpa -«
ITEM A EVALUAR e e s o by

D25% PESO 50:7E% | 7E-100%

¢ Existen elemenios innecesarios en el emorno de irabaje f armarios [/ cajones? 1

2z £ Existe basura o slementos procedenies de una reparacion en el entomo de rabaja? 1

3 £ Existen carieles desactualirados o inadecuados en o eniorma de trabajo 7 1
,LEh:uhnmrnu sefializadas e identiicadas para la ubicarcitn de innecesanos a residuos en el erorno de

£ Estén bodos los elemenias necesarnos ubicados & idenificades comeclamente en el enloma de rabap? 1

E £ Existe un inventaro de iodos los slemenios necesarios del entomo de rabaja 7 1

T £ Estén indicadas las canlidades maximas y minimas de invertario? 1

B £ Estén claramente definidos y sefalzados los pasillos, areas de aimacenamiento y lugares de trabajo? 1

9 Estado de impieza de suelas, techos, ventanas y paredes 1

10 Estado de Impieza de mesas / armanias | eslanlerias 1

" ¢ Existen locos de sucedad o fugas en el enlorno de trabajo? 1

i.5e realizan periddicamenie bsbones de mpiera del emarno de frabajo? 1

£ Estén identificadas y etiquelados todas los elemenios necesarias en el entomo de trabajo? 1

14 ¢ Estén identificadas y efiqueladas todas las zonas en el enlome de rabapa? 1

15 L3e separan correclamente ks distindas residuos generadoes en el entorno de irabaje? 1

i L= dilerenies dreas de trabajo tienen la lur suficients y ventiacidn para la acividad que se desamola? 1

L3e uliiza el uriforme asi como el equipo de profeccion diaria para [as aclividades que se levan a cabo? 1
£ Estén colbcadoes en lugar visible la auditaria, folos anles’después y estada resultante en el entamo de
trabajo?

19 £5e realizan reuniones periddicas con e persanal para aralizar el estado de 55 en el enioma de trabajo? 1

20 £5e han lievado a cabo las acciones de mejora pendientes de ks auditoria ameriar? 1

Anciin e mejors
|i.|rlnul h

s | e — == =

Artm 2l
ol i mx Orcanar | Ha scomular Basur (e, v, ic.) o b easkace. Jui . dm Equips e ﬂ}.-"
E‘E o

[T R e [ET S | e ————r—— E'Td' "'_'I::"

2 " Encargadn da Arie el

[T e e ™ da i frgeie

ey | E ooz da SEFVED an Iz carislay da codn mailia. E'“;:"_ "r;:-
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ITEM A EVALUAR

. Exisien slemenos inmecesarios &n el entamo de irabajo / armarios J/ capones?

¢ Exigle basura o elemenios procedentes de una reparacion en &l enloma de rabajo?

¢ Exiglen canteles desachualizadas o inadecuados en el enbamo de rabajo?

.LE:mH:n ronas sefializadas e idenlificadas para la ubicacion de innecesanos o residuos en o enfarno de

& Estan lodos los elementos necesarnios ubicados & identificados corectamente en o entarno de irabaja 7

& Exigle un inventano de iodos los elemenios necesanos del enornag de rabapa?

& Estan indicadas kxs cantidades miximas y minimas de imentaio?

& Estan daramenie definidos y sefializadas los pasilos, dreas de almacenamienio y lugares de trabajo?

Estada de Empieza de suslas, techos, ventanas y panedes

Estada de Empieza de mesas [ armarios [ estaniesias

.. Exisien focos de suciedad o fugas en o enfarno de trabaja?

3e realizan penddicaments labares de impieza del erloma de rabaja?

. Estan identificados y efiquetados indos los elemenios necesanos en o enfarno de trabajo 7

& Estan idenlificadas y sliquetadas iodas las ronas en el emorno de rabaga 7

£ 5e separan comectamente ks distinios residuos generados en o entamo de rabajo?

o Las diferentes dreas de rabajo tienen la luz suficiente y vertilacon para b actividad gue == desamola?

o 5e ulliza ol uniforme  asi como el equipo de proteccitn diaro para las actividades que s lievan a cabo?

. Estan colocadas en lugar visible ka audiloria, falos anlesidespués y estada resullanie en el entomo de
|irabajo?

£ 3e realiran reuniones periddicas con el personal para analizar e esiado de 55 en ol enfomo de rabapp 7

o3 han levadao a cabo las accones de mepora pendienies de [a audiaria ameriar?

9.3 ANEXO IIl: AUDITORIA 5°S MES DE FEBRERO
SBIvVEO AUDITORIA 55
Contrato : MANTENIMIENTO EUIPO w8
Zana : TALLER MANTENIMIENTO Facha: CSAI2/2023
Realizata par : ADALAN ESCUDERD CEGARRAA TurmedGrupa : -

Foser un “1° an in caslle comasponderia
[ THIMEY 3 Mayed grEdsom rrplnks on|

0=25% | 25:50% | G50-T5% | TEIOO%

ph!l'lnlch
Encurgude da it Sl
[ Lirleasa] ELPNAR  |Birirer fica co chnaieacién umsdes ballar 12mz
e Ordenar | scumuiar Swmuen {papeien, st ok an b askaca, etan da Egogm ""':;;" T
Encurgude da At el B%
SRATAEET Chodfrs:  |Rstier plenificscion S mlinncss sl "
[ Lirlrama] E Etigomter b iz da i = Er:-nb_ du n—ﬂ;
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L Exisien slememos inmecesarnios en el entamo de irabajo / armarios / caanas?

£ Exisie basura a elemenios procedentes de una reparacion en el enloma de irabajoe?

LExisien caneles desactualisados o inadecuados en el entomo de irabajo?

LEHBH!'H ronas sefialiradas e identificadas para la ubicactn de inmecesanios o residuos en o enfarno de

£ Estan lodos los elemenios necesanios ubicados e idenlificadas cormeclaments en e enfarno de rabaga?

£ Exigle un inventano de iodos los elemenios necesarios del erornag de rabaja?

£ Estan indicadas las canlidades miximas y minimas de inventano?

£ Estan daramenie definidos y sefializados s pasilos, dreas de almacenamienio y lugares de trabajo?

Estada de mpieza de suelas, lechos, venlanas y paredes

Estada de Empieza de mesas / armanios / estaniesfas

LExisien focos de sucedad o fugas en o entarno de rabaja?

f8e realizan pernddicamenbe labares de impieza del enlomo de rabajp?

£ Estan idenlificadas y eliquetados 1odos los elemenios necesancs en o enfarno de rabap?

£ Estan identificadas y etiquetadas iodas las zonas en el antorno de trabaja 7

LS8 separan comeclamente ks distinlos residuas generados en e entomo de rabajo?

i Las diferentes dreas de trabajo tienen b luz suficiente y ventilacidn para b actividad gue == desamola?

£ 5e ufliza o uniforme a=i como el eguipe de probeccién diario para las aclividades que s llevan a cabe?

£ Estan calocadas en lugar visible ka audiioria, falos anlesidespuis y estada resullanie en el entomo de
trabaja?

£.5e realiran reuniones periddicas con el personal para analizar o estado de 55 en e entomo de rabajp ¥

9.4 ANEXO IV: AUDITORIA 5°'S MES DE MARZO
S8Ivag AUDITORIA 55
Conbrato | MANTEMIMIENTO ELIFO v.a
Zana - TALLER MANTENIMIEMTD Facha: DS02/2023
Aealizada par : ADRIAN ESCUDERD CEGARRA TarmeAGIps : -

Foser un 1" en la casills commpondimta
e mans & mayer grade da mplaniecin]

50.75% | TEH00%

- | £.5e han levada a cabo las acdiones de mejora pendienies de la auditaria ameriar?
Accion de MERoRa P*ll'"'l
N Ercarguds da i Sul
ot e L [ duiado o inchuicn la oficra. Rarear sl bay besurs an ls estasieri. - 150
DRI Ordener  |Coneolsr m e poatsis reusear lis canalstey gue hay ol londs el 2 paigro da Juiwn da Egugm k'r;';-
AT Cholca  |ho desr prardas de 2R sen loe s Essi E'“:“ "::
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& Exizlen slamanios inmecesancs en o antamo de frabajo J armarnios / caonas?

& Exizle basura a elemenos procedentes de una reparacion en el enloma de rabajo?

¢ Exislen carales desaciualizados o inadecuados en el entamo de irabajo?

.LE:'IEIE'H ronas sedalizadas e identificadas para la ubicacion de innecesanos a residuos en o enlarno de

L Estan todos los elementas necesarnios ubicados e identificados corectaments en ol enfarno de frabaja 7

o Exigle un inventano de iodos las elemenios necesanos del erorna de trabaga ?

o Estan indicadas kas cantidades miximas y minimas de inventaio?

o Estan daramenie definidos y sefializadas los pasillos, dreas de almacenamienio y lugares de trabajo?

Exstada de Empiera de suslas, lechos, venlanas y paredas

Estada de impieza de mesas / armarios / estanierfas

¢ Exislen focos de sucesdad o fugas en o entorno de rabaja 7

3e realizan perddicamenie labares de impieza del enioma de rabajo?

& Estin identificadas y eliquetados iodos los elemenios necesanos en o enfarno de rabajo 7

. Estan identificadas y efiquetadas iodas las zonas en el erorno de trabaja?

L Se separan comeclamente los distinlos residuas generados en o entamo de rabajo?

o Las difsrentes dress de frabajo lienen la luz suliciente y vertiiacion para b actividad gue & desamola?

o Se ulliza of unifome  a=i como el equipe de proteccitn diarie para las actividades que s= llevan a cabo?

. Estan calocadas en lugar visible ka audiloria, falos anles/desputs y estada resultanie en o entamo de
|irabaja?

i S5e realizan reunianes periddicas con el personal para analizar & esiado de 55 en o enfomo de rabapp 7

9.5 ANEXO V: AUDITORIA 5S MES DE ABRIL
S8rved AUDITORIA 55
Contrate : MANTENIMIENTO ELIFO LN ]
Zona - TALLER MANTENIMIENTO Facha: DE04/2023
RAealizada par : ADRIAN ESCUDERD CEGARAA TurmodGnipa :=

Poser un *1°en a casile comassendamita
i marr @ mayer prde di mplaskecin)

50.75% | T5-0D0%

= L5e han levada a cabo s acdones de mejara pendientes de la auditaria ameriar?
pumu
A Eimicar | Tirar Soomra a ln antrcs Sul bl 7 Ses 2u on paslcn E"':" "’.'I'a-u:"
DA Ordemas |Orderae casza, las, wir. Pz nabscona s - b wiace s e Egogm ""'_:u‘r
I N Ercurguie da At Sul
ol tatar 1004
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Dias Periodo | Demanda/Stock Nivel stock + Inventgrio Pur]to Stoc_:k
acumulados SS medio pedido Seguridad
0 0 101 116 50,5 88 15
8 8 84 99 50,5 88 15
12 12 76 91 50,5 88 15
16 16 67 82 50,5 88 15
24 24 51 66 50,5 88 15
48 48 0 15 50,5 88 15
48 0 101 116 50,5 88 15
57 8 84 99 50,5 88 15
61 12 76 91 50,5 88 15
65 16 67 82 50,5 88 15
73 24 51 66 50,5 88 15
97 48 0 15 50,5 88 15
97 0 101 116 50,5 88 15
105 8 84 99 50,5 88 15
109 12 76 91 50,5 88 15
113 16 67 82 50,5 88 15
121 24 51 66 50,5 88 15
145 48 0 15 50,5 88 15
145 0 101 116 50,5 88 15
154 8 84 99 50,5 88 15
158 12 76 91 50,5 88 15
162 16 67 82 50,5 88 15
170 24 51 66 50,5 88 15
194 48 0 15 50,5 88 15
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9.7 ANEXO VII: DIAGRAMA DE GANT

Diagrama de Gant

Imvestigackin y capacitackin inkdlal {5's}
Icerdifl cackén de dreas de mejora (59 -
Flanificacidn y disefn del dcterma 55 L

Implemenicidn de la fase 1: Chsfackn (Sdr) (5'5) —

Irnplerneniacidn o lafse 3 Omlern fSeiton] 53] —
Irplamenitadidn de la ke 3: Umgeza Sekal §55) —
Implomentackin de la fase 4 Estandanizackin {Seloetsul {5's) —
Implementad dn de la fase 5 Disdplina (Shisuke) (55
Al tori 2 mensualesy evaluad in de mejom (5'5)

UNIVERSITAS

=
H
=

Inwest gad dn y comprens dndel rabajo {rad
identificacin de procesos pam d rabyn standanzad
Andliss y documentaciin de los procesas {T.E} —

Desamollo de estincdares detabaja (T8 —
Capacitackin y entrenamienta del persanal {1LE} S
implemengacién del rabajoestandarizdo (T.£)

Seguimienin y mejora contir (T2

Ealoddnde b dhordn ool B F)
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Evaluadény mejoradel desampeio [F.H) ——

Promioe idn delliderargoy d desamrallode lerta i 4 I
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yesakaddnde impaco F 4

SCUITIETD
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Implementacién de mejoras [K2) —
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- Implantacién de lean manufacturing en procesos de produccién

alimentaria. Disponible en:
https://uvadoc.uva.es/bitstream/handle/10324/28363/TFM -
L343.pdf?sequence=1&isAllowed=y

- Efecto Seis Sigma en el almacén de una empresa manufacturera.

Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/944/94461547005/html/
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