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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion #eromo principal objetivo identificar, analizar y
mejorar los principales procesos del servicio integral de sepelio en la empresa Servicios
Funerarios Campo Fe SA@ara afrontar la eciente demanda por el CoyM@®, con el fin

de identificar y reducir lasctividades que no generan valor al proceso, asi como de
optimizar todas aquellas actividades que si generan valor, reduciendo desperdicios y

logrando un proceso mas esbelto, ganando mayor competitividad y reduciendo costos.

El trabajo estd compuestorpminco capitulos: en el primer capitidle desarradl el estado
del arte,marco tedrico, casos de éxito y normatividadeksegundo capitulo se procede a
describirla situacion actual de kempresanediante el diagndstico; en el tercer capitulo se
expore la propuesta de mejode los procesosneel cuarto capitul@e muestrael impacto
economico Yy la validacion de la propuesta de mejguar ultimo en el capitulo cinceg
presenta las conclusiones y recomendaciones de la aplicacién del presenfje tiaba

investigacion

Para ello saitilizaron herramientas deean Manufacturing mejorao los tiempos de los
principales proceso@ akt Time). Todo ellomostré una mejora en la organizaciub los
espaciosde trabajo (5S) La aplicacion de la filosofia Learedujo costos y mejm la
productividad de la empreszon lo cual salcanz una disminucién acumulada ertiempo

deservicio integral de sepelio

Palabras clave: Filosofia LeanPropuesta dé&olucion, Mejora deProce®s, Herramientas

Lean,LeanManufacturing, 5STiempoTakt.



Al mpr ovement fortheintégeal byrial secviessibe€ a mpo Fe ds ¢ omp:
to face the growing demand for Covid 19, ¢t}

ABSTRACT

Theobjective of this investigation is to identify, analyze and improve the main processes of
the integral burial service in Campo Fe SAC, in order to help them face in a more appropriate
way the growing demand for CovilD. The focus is to identify and redube activities that

do not generate value to the process, as well as to optimize all those activities that do generate
value, reducing waste and achieving a leaner process, gaining greater competitiveness and

reducing costs.

This study has five chapterthe first chapter shows a summary of the state of the art,
theoretical framework, success stories and regulations; the second chapter describes the
current situation of the company through the diagnosis; the third chapter presents a proposal
to improve tke processes; the fourth chapter shows the economic impact and validation of
the improvement proposal and the fifth chapter presents the conclusions and

recommendations of the application of this research.

The current work applies Lean Manufacturing totdsimprove the time of the main
processes (Takt time). Results showed an improvement in the organization of workspaces
(5S). The application of Lean philosophy reduced costs and improved the productivity of the

company, achieving a cumulative decreasééndomprehensive burial service time.

Keywords: Lean Philosophy; Solution Proposal; Process Improvement; Lean Tools; Lean

Manufacturing; 5S; Takt Time.
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1 ESTADO DEL ARTE, MARCO TEORICO, CASOS DE EXITO Y
NORMATIVIDAD

En este capitulo se desarrollara el estado del arte, que es el estado o la situacion actual del
tema que se va abordarnedirco tedrico, que constituye la teoria que sustentara el analisis,
normativa aplicable, leyes y precepto juridico que corresponde al tema y los casos de éxitos
relacionados a los problemas identificados, analizados y presentados en la empresa Servicios

Funerarios Campo Fe S.A.C.

1.1 Estado del Arte

Una de las herramientas mas potentes y que aportan mejor a la eficiencia total de los procesos
es |la AFil osof2a Leano, l a misma que toca
que nos ayuda a aplicar le®nceptos mas importantes debido a que consideramos es
fundamental la metodologia basada en el sistema de produccion de Toyota o sus siglas en
i ngl ®s ATPSO, el mi smo que c @®Rdividadesequeen | a
no agregan valor al pceso, asi también en permitir alcanzar resultados inmediatos en la
productividad, competitividad y rentabilidad de émspresas, sin la necesidad de realizar
inversiones en maquinaria, personal o hasta incluso tecnologia, antes de ello es importante
contectualizar un poco algunos datos relevantes de la empresa:

Para el aflo 2016 las empresas de servicios funerarios atendieron alrededor de 34,772
servicios en mercado de Lima Metropolitana. Siendo el crecimiento de servicios funerarios
en esos ultimos afios promedio 4.9% aproximadamente, siendo un potencial mercado para

la creacion de nuevas empresas relacionados a este rubro (Memoria Anual Corporacion
Funeraria S.A., 2016).

Por otro lado, la presente situacion de emergencia sanitaria por la que estaresaratta
actualmente ha obligado a las empresas a cambiar la forma de trabajar y a reinventarse
cambiando sus modelos de negocio en un abrir y cerrar de ojos, con la finalidad de continuar
en la lucha por continuar operando, es precisamente en esa lilaequennos queremos
orientar pues la empresa CAMPO FE, con una participacion de mercado de 16%, llego a
tener un incremento de la demanda promedio de mas del 300%, en comparacion con el
2019, alcanzando a atender hasta 64 inhumaciones en nuestraldedeldea, 70 en la

sede Puente Piedra, y hasta un promedio de 53 servicios funerarios diarios, demanda que no



se hubiera podido atender, de no haberse tomado las medidas rapidas y oportunas del caso,
lo que permitio responder rapidamente ante esa dimaesperada

Para lograr ello, fue muy decisivo tener bien en claro conceptos como la optimizacion de los
tiempos de los procesos principales de la empresa, asi como la elaboracion de Diagramas
Actuales de Procesos (DAP), que nos permita identificar noomayor detalle todas las
actividades descritas en cada uno de los procesos de la empresa, asi también elaborar con
ello un Mapa de Flujo de Valor o en sus siglas en inglés (VSM), para poder determinar tanto
el cuello de botella, como las actividades qoegeneraran valor al cliente y con ello
optimizar adecuadamente los procesos. Entre otras herramientas de la Filosofia Lean como
Diagrama Causa Efectdshikawa, Diagrama de Pareto, entre otras, que aplicaremos en la
presente investigacion.

Lo que se régjara en una mejor y mas rapida atencion de los servicios, pero sobre todo una
reduccion considerable en los tiempos y costes totales del proceso.

Siguiendo esa misma linea podemos decir que uno de los objetivos primordiales de un
Gerente dentro de unaganizacion es tomar decisiones sobre diferentes cursos de accién o
alternativas, lo cual implica la asignacion adecuada de los recursos de las empresas. Este es
el objetivo primordial de la rentabilidad de una empresa depende en gran medida de la
optimizecion de los recursos que dispone y no de malgastar dinero en recursos innecesarios
gue podrian ser destinados en incrementar su valor de t@ecléentes. Lo cual esta
directamente relacionado con el tema de reduccion de costes, la misma que espercibid
directamente por los clientes como a un excelente servicio a un precio razonable.

Dentro de la literatura presentada no encontramos alguin caso o estudio que haga referencia
a la mejora de los procesos mediante la aplicacion de la Filosofia Lean, dentna d
organizaciéon dedicada a la realizacion de servicios funerarios, pero la literatura encontrada
sobre aplicacion de Lean Management o Lean Manufacturing es abundante y los enfoques
diferentes segun las variables que afectan al tipo de proceso o @& tijm del negocio,

por ejemplo:

Segun lo descrito: Orapadee JoochirSigpong Jungthawaf 2015 ) Una aplicaciode

mapeo de flujo de valor en la industria de baldosas cerarhinasa® estudio deApplied
Mechanics & Materials2015, Vol. 789790, p12831286. 4p. ISSN: 1662482

En este estudio de caso demuestra como la herramienta VSM se ha utilizado para identificar
y reducir el desperdicio en el proceso de fabricaciame26%, el inventario innecesario en

un 8,33% y el tiempo de trabajo del departamento de mezcla de colores en un 21,57%.
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Esta mejora de la flexibilidad causa un tiempo de entrega 2.67% mas corto, una relacién de
valor agregado 2.70% mayor y una entregacdente de productos que genera mas
ganancias.

Siguiendo esa misma linea podemos mencionar que para: Cichocka, Marlena (2018) UNA
APLICACION PRACTICA DEL METODO 5S EN LA ORGANIZACION DE TRABAJO

DE LA COMPANIA DE FABRICACION.Caso de estudidournal of Positive Management

2018, Vol. 9 Issue 1, p434.14p. ISSN: 283-103X

En el que se sefiala que: el método 5S se ha implementado en toda la empresa desde la oficina
administrativa hasta las areas de produccion. Esto, sin duda, ha mejorado la imagen de la
empresa, mayor compromiso de los empleados, menor desperdiejoryuso de potencial

de los empleados. Las estaciones de trabajo se han vuelto mas ordenadas, limpias y seguras,
lo que dio una sensacion de consuelo a todos los participantes de la organizacion. Gracias a
tales actividades, la fabrica ha limpiado mudhgsres que anteriormente causaban disputas

y condiciones de trabajo incbmodas. La implementacion del concepto de las 5S, que se
considera simple y permite lograr efectos medibles de bajo costo.

También paraShinde, Dnyandeo DattatrayAhirrao, Shwetambary Prasad, Ramjee

(2018) Diagrama de espina de pescado: aplicacion paréfidanlas causas fundamentales

de los problemas del personal estudiantil en la educacion té&nieae study oWireless

Personal Communicationslay2018, Vol. 100 Issue 2, p6%&4.12p. ISSN: 0929%212.

En este documento se ha intentado utilizar esta técnica para identificar problemas en el
sistema educativde ingenieria en India, considerando a los estudiantes y al personal como
los interesados. Los principales problemas se clasifican y el diagrama de pescado se usa para
analizar las causas raiz centrandose en parametros seleccionados como personal,
acadéntos, recursos Yy universidades. Para identificar las causas, se sugieren soluciones
factibles para mejorar. Un analisis detallado de los problemas del personal estudiantil se
realiza tomando el estudio de caso de institutos de ingenieria en generalr eAbisgrama

de pescado es facil de llegar a la causa raiz del problema.

AsimismoparaB | AGY, WRIUIGBIAR S K h(2018) ANARISIS DE CAUSAS Y
EFECTOS DE DESGLOSE. A case study ofManagement Systems in Production
EngineeringJun2018, Vol. 26 Issue 28387.5p. ISSN: 2299D461.

El autor propone que Los analisis realizados (FMEA, diagrama de Ishikawa, diagrama de
Pareto) permitieron identificar los defectos que tienen un Impacto directo en averias. La

gestion de herramientas calidad y métodos utilizastosel andlisis pueden ayudar a


javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bsu%7C%7Cjdb~~bsujnh%7C%7Css~~JN%20%22Journal%20of%20Positive%20Management%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Shinde%2C%20Dnyandeo%20Dattatraya%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Ahirrao%2C%20Shwetambari%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Prasad%2C%20Ramjee%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~egs%7C%7Cjdb~~egsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Wireless%20Personal%20Communications%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~egs%7C%7Cjdb~~egsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Wireless%20Personal%20Communications%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22BIA%C5%81Y%2C%20Witold%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22RU%C5%BDBARSK%C3%9D%2C%20Juraj%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bsu%7C%7Cjdb~~bsujnh%7C%7Css~~JN%20%22Management%20Systems%20in%20Production%20Engineering%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bsu%7C%7Cjdb~~bsujnh%7C%7Css~~JN%20%22Management%20Systems%20in%20Production%20Engineering%22%7C%7Csl~~jh','');

establecer qué tipo de defectos y fallas pueden ocurrir, cual fue su causa y qué acciones
deben tomarse para evitar paradas debido a fallas. Se han tomado acciones preventivas
(correctivas) para evitar fallas en el futuradefnas, se han llevado a cabo actividades
destinadas a mejorar la detectabilidad de defectos, lo que reducira o minimizara
considerablemente el riesgo de averias.

Como resultado de estas actividades, los tiempos de inactividad de las maquinas en el
procesale produccion se reducira y, en consecuencia, se cumpliran los plazos de entrega de
pedidos. La imagen de la empresa como contratista confiable mejorara, lo que deberia
traducirse en un mayor nimero de pedidos.

También para los autores: Bianco, Débora. Bastos Junior, Julio César. Keiko Sagawa,
Juliana. Godinho Moacir (2019) MAPEO DE FLUJO DE VALOR: EN LA FABRICACION

DE PRODUCTOS ALIMENTARIOS DE PET. Caso de estudio Revista Producao
Onlineg 2019, Vol. 19 Issue 4, p1345368, 24p. ISSN: 16761901.

Definen que la metodologia Lean se ha implementado en organizaciones para mejorar
procesos Yy reducir desperdicio, mejorando asi la competitividad y el rendimiento. Para
mantener la fabricacidn ajustada, Se pueden implementar varias herramientas en la
organizacion, una de ellas es Value Stream Mapping (VSM). Por lo tanto, el presgtite es

tiene como objetivo mapear el flujo de valor de la fabricacion de productos alimenticios para
mascotas extruidos, identificando asi los desechos inherentes a los mismos y proponiendo
mejoras.

El método de investigacién se utilizdé el estudio de cgse, permitié el andlisis en
profundidad del proceso productivo en una gran organizacién. Con la aplicacion del VSM
obtuvimos como resultado el mapa del estado actual y después del analisis el mapa del estado
futuro. Las sugerencias de mejora incluyerosif@ronizacion produccién mientras adopta
Kanban y supermercados para introducir el flujo de produccion tirado. Finalmente, hubo una
reduccion del tiempo de entrega a 13,8 dias durante 6,13 dias y el nimero de operadores a
17 para 12.

De esa misma form&@URUR, Fatihy AKBULUT, Yasemin(2019) Metodologia Lean para
Laboratorios de Patologia: un estudio de caso de un hospital p@btiase study of urkish

Journal of Pathologysep2019, Vol. 35 Issue 3, p2286.9p. ISSN: 101&615

El objetivo es el aumento de la imposicion financiera de laboratorios juntd deseerollo

de tecnologia y aplicaciones de medicina basadas en evidencia aumento la importancia de

los estudios de calidad y eficiencia en laboratorios.
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El resultado en el estado actual, se desperdicio el 73,6% del tiempo dedicado a una muestra

de biopg& géstrica en el laboratorio de patologia. Los m&s comunes Las causas de los
desechos se identificaron como problemas de limpieza, problemas de suministro de equipos,
falta de informacion clinica, mal funcionamiento y errores del equipo. Se desarrplanun

de flujo de valor con técnicas lean para eliminar las causas de estos desechos. En el
laboratorio de patologia, un 4.6% La mejora se lograra con el logro del objetivo futuro
establecido.

Cabe sefalar también que para: Salgado Heredia, Ana Gabrialgagl® Reyes, Nelson

Esteban (2019) Incremento Productividad en el dedapgistica Externa y Delivery
Servicedela Empresa Urbano Express mediante la Metodologia Lean Manufacturing. Un

caso de estudio deISTI (Iberian Conference on Information Systems & Technologies /
Conferéncia Ibéricde Sigemas e Tecnologiatke Informacédo) Proceeding2019, p17, 7p.

ISBN: 978989-984349-3.

Menci onan que esta investigaci-n tiene <co
Manufacturingo, para incrementar |l a produc

Delivery Services de la empresa Urbano Express, se consideré para el analisis a dos procesos

fundament al es del 8rea: (ACl earing Bancari c
mensajer2a interna de enti dade scontemptaaatag i er as
empresas de alimentos y medicament®).i mp| e ment - | as A5S0 <co

estandarizacion y optimizacion en tiempo y carga de trabajo del personal.

Con la metodologia de Lean Manufacturing se pudo determinar a los desperdicios y
actividades que no generan valor en cada actividad realizada por el personal, la informacién
se revis6 mediante el andlisis de Pareto y Causas Raiz, dando las posibles variables que estan
generando este problema, en la empresa por lo que al desarrollar lalag#o8S con la

ayuda de SMED vy las herramientas de calidad se determin6 que los problemas se reduzcan
y los clientes estén satisfechos con su trabajo. Al haber implementado las herramientas de la
Metodologia Lean Manufacturing se cuantificé la produdéidide manera que aumenté de

69% al 75% de productividad en el servicio de Clearing Bancario, el 80% al 85% en Servicio

a domicilio, se logré reducir el tiempo de servicio en un 10% en los dos procesos, se reubico
al personal problema que no quiso trabbgo lineamientos asignando tareas al personal,

se evidenci6 que existio una reduccion del 10% de personal en Clearing Bancario y un 15%
en Servicio a Domicilio por el mal dimensionamiento de actividades y personal obteniendo

un cambio positivo al realizasus actividades, hizo que a la empresa le genere una
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rentabilidad de 90% en el area de Logistica frente a un 87%, en dinero existe un ingreso de
$8000 en Clearing Bancario y de $10000 en Servicio a domicilio mensualmente.

Acero, Raquel, Torralba, MartBérezMoya, Roberto, Pozo, José Antonio (2020)

Andlisis de flujo de valor en logistica militar: la mejora en el procedimiento de
procesamiento de pedid@3aso de estudidpplied Sciences (2078417) Jan2020, Vol. 10

Issue 1, p106, 1pSSN: 20763417

Esta investigacion justifica y propone el uso de metodologiapéFarmejorar los procesos
logisticos con el estudio de caso de una unidad militar. En particular, el articulo presenta los
resultados obtenidos utilizando el flujo de valor herramientas de mapeo (VSM) y disefio de
flujo de valor (VSD) para mejorar el tiemmle procesamiento de pedidos de articulos de
repuesto. El procedimiento comienza con una generacion de 6rdenes de una unidad militar
gue solicita material y termina antes del transporte al destino final. Todo el proyecto fue
estructurado, considerandongetodologia de resolucion de problemas de définediri

analizari mejorari controlar (DMAIC).

Los resultados muestran que el mapa de estado futuro podria aumentar las actividades de
valor agregado del 44% al 70%. Después de la implementacion setmemos la
metodologia aplicada redujo el tiempo de entrega promedio y desviacion hasta 69.6% vy
61.9%, respectivamente.

Siguiendo esa misma linea, segun: Liu, Qingqgi. Yang, Hualong. Xin, Yuchen (2020)
Aplicacion de mapeo de flujo de valor en una lineamelyccién desequilibrada de una
empresa china de procesamiento de alimer@aso de estudiof Quality Engineering

2020, Vol. 32 Issue 1, p141123. 13p. ISSN: 0892112

Este estudio examina una planta de procesamiento de alimentos agricolas de China con
capacidades de procesamiento y tiempos de procesamiento muy diferentes para cama proce
de produccion e identifica un proceso de implementacion eficiente para este tipo de sistema
de produccion.

Los resultados indican que el tiempo de ciclo éptimo de cada proceso en tales casos no puede
determinarse simplemente en funcion del tiempo @iaka linea de produccion. La técnica
tradicional de analisis de flujo de valor debe modificarse cuando la capacidad de
procesamiento y el tiempo son significativamente diferentes para cada proceso.

En ese sentido, luego de presentar informacion variaderente a investigaciones y
estudios relacionados en temas de lean, podemos afadir que selggsneEnterprise

Institute,el objetivo principal de Lean, es lograr la mejora continua en busca de
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la satisfacion del clientepero con emenor consumgosiblede recursos, podemos decir
también que es una herramienta que ayuda a eliminar todaesiosrdicioy las
operaciones queo agregan valor al producto o a los procesos. Al respecto de los origines
de este concepto nos preguntamos ¢ de donde viene todo esto de Lean? EIl término fue
acufiado en Occidente en los afios 80, para descriBiistema de Produccién de
Toyota establecido en Japon por Taiichi Ohno, director y consultor de la empresa Toyota en
la época de los 50. Con el paso de los afos, los conceptos basicos de ese sistema se
implementaron en Estados Unidos y Europa manteniendo el nombre de Lean.

Por consiguiete, luego de realizar la presente investigacion y de indagar en referencia a
temas de Lean Management y/o Lean Manufacturing y su aplicacion en casos reales se pudo
obtener que, sin lugar a dudas es una herramienta muy util y de vital importancaasra t

las organizaciones, asi también podemos inferir que no existe solo una herramienta 6ptima
que pueda cubrir todas las necesidades de la organizacién, pero la aplicacion de esta
herramienta puede ayudar de sobre manera a la mejora de los procesofjuer cua
organizacién independientemente si se dedica a fabricar bienes o a ofrecer servicios. Es por
ello la decision del equipo en investigar un poco mas acerca del tema, asi como de utilizar

la filosofia Lean en medio de la creciente demanda de la entfaegao Fe Sac

1.2 Marco Teorico

Existen muchas fuentes de informacion relacionadas a la aplicacion de la Filosofia Lean en
empresas u organizaciones, a continuacion, presentamos los principales estudios y mas

importantes que fueron considerados por el eqignavestigacion del presente documento.

1.2.1 AntecedentesMetodologia Lean

Existen muchas fuentes de informacion relacionadas a la aplicacion de la Filosofia Lean en
empresas u organizaciones, a continuacion, presentamos los principales estudios y mas
importantes que fueron considerados por el equipo de investigacion del presente documento.
Sin lugar a dudas, uno de los principales antecedentes lo propuso Adam Smith, (1776) con
la ya conocida por todos: Division del Trabajo y Especializacién, la misma gueizto
conocer elna sRi pbe na diee dquell iddaaenirab se eespgrenden

muchas otras que surgieron para sentar las bases a lo que serian los métodos aplicados a los


https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_producci%C3%B3n_Toyota
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_producci%C3%B3n_Toyota

procesos de operativos y de produccién. Pero mas aln en espeaffimllas sistemas de
produccion organizados en cadena.
Siguiendo esa misma linea, otro antecedente importante lo propuso Frederick Winslow
Taylor, (1911) el mismo que propone la aplicacién del Método Cientifico, en su obra:
fiPrincipios y Métodos de Direcc- n  Ci eehcua dedico mugho de sus investigaciones
al estudio de la organizacion, pero mas especificamente al estudio de los tiempos del trabajo,
el mismo que logré universalizar sus principios hacia toda la actividad industrial, para
detallar unpoco mas acerca de estos principios los cuales Taylor proponia eran:

1 Organizacién: Funcional, aunque Taylor partia de la estructura lineal

1 Método: Cientifico.

1 Ambos se aplican de forma separada.

1 Trabajo: division del trabajo, especializacién y métodastifieos

71 Control: andlisis de tiempos e incentivos.

1 Organizacién y responsabilidad: Direccion de forma profesionalizada. Tal como se

detalla en Cuatrecasas Arbos, 2012, p.81)

Por otro | ado, Henry F ay Administraci®nl I6dustrial i z o
G e n e rSa frabajo partia de un enfoque global, universal y sintético de la empresa. Para
desarrollar la teoria parti6 de una concepcion estructural de la compafiia industrial, vision
que desplazé la antigua concepcion analitie Frederick Taylor, el impulsor de la teoria
cientifica. De manera resumida, el modelo propuesto por Fayol para la administracion estaba
basado en tres aspectos diferentes: la aplicacion del proceso administrativo; la division del

trabajo y los 14 priripios técnicos que a continuacion se los presentaremos:

0 La division del trabajo: Es el orden natural, el obrero que fabrica todos los dias la
misma pieza y el jefe que trata constantemente los mismos negocios, adquieren una
habilidad, una seguridad y upeecision que acrecen su rendimiento. Cada cambio de
ocupacion o de tarea implica un esfuerzo de adaptacion que puede llegar a disminuir la

produccion.

U Laautoridad: Consiste en el derecho de mandar y en el poder de hacerse obedecer. Se

distingue en un je la autoridad legal inherente a la funcion y la autoridad personal



formada de inteligencia, de saber, de experiencia, de valor moral, de aptitud de mando

etc., la misma que puede ser aplicada a cualquiera de los niveles de la organizacion.

La disciplina: Consiste esencialmente en la obediencia, la actividad, la presencia y los
signos exteriores de respeto realizado conforme a lo previamente establecido entre la
empresa y sus agentes. Para Fayol dicho concepto se expresa en el mundo militar y se
debe teneen cuenta el concepto de convenio para llegar a la armonia en la organizacion

y el cumplimiento cabal de las normas previamente dispuestas entre todas las partes.

La unidad de mando: Para le ejecucion de un acto cualquiera, un agente solo debe
recibrd denes de un jefe. Fayol afir ma: lesa
es de necesidad general y permanente y cuya influencia sobre la marcha de los negocios
es por | o menos igual, a mi criterio a | a
también podemos mencionar que se puede aplicar en cualquiera de los niveles de la

organizacion.

La unidad de direccién Este principio puede expresarse asi: Un solo jefe y un solo
programa para un conjunto de operaciones que tienden al mismo fin. Edaviandno
con los principios que pueden englobar la formacion de los equipos mas no de grupos

de trabajo.

La subordinacion de los intereses particulares al interés generdtste principio nos
recuerda que en una empresa el interés de un agente o dpadgagentes, no debe
prevalecer contra el interés de la empresa. Ya que todos los trabajadores estan en la
organizacién cumpliendo una tarea encargada, que aunadas a las tareas de los demas

nos llevara al cumplimiento de los objetivos y metas organizales.

La remuneracion: Constituye el precio del servicio prestado. Debe ser equitativa y en
todo lo que sea posible, dar satisfaccién a la vez al personal y a la empresa, al empleador

y al empleado, a los empleados se les puede pagar por jornal, par panepieza.

La centralizacion: Como | a Adivisi-n del trabaj oo,

orden natural, consiste en que, en todo organismo, animal o social, las sensaciones



convergen hacia el cerebro o la direccion y en que deoésaél, parten las érdenes

gue ponen en movimiento todas las partes del organismo.

U Lajerarquia: Esta constituida por una serie de jefes que va desde la autoridad superior
a los agentes inferiores. La via jerarquica es el camino que siguen, pasatuitopor
los grados de la jerarquia, las comunicaciones que parten de la autoridad superior a las

inferiores.

U Elorden: Un lugar para cada cosa y una cosa para cada lugar

0 Laequidad: Para Fayol, la justicia es la realizacién de los convenios adquiridespanh
de igualdad y equidad son aspiraciones que deben tenerse en cuenta en el trato con el

personal.

U La estabilidad del personal Un agente necesita tiempo para iniciarse en una funcion
nueva y llegar a desempefiarla bien, admitiendo que esté dotado altitiades
necesarias. Si el agente es desplazado cuando apenas ha concluido su etapa de
aprendizaje, no habré tenido tiempo de rendir un trabajo apreciable.

U La iniciativa: Una de las mas vivas satisfacciones que puede experimentar el hombre
inteligente, 8 concebir un plan y asegurar su buen éxito, es también uno de los mas

poderosos estimulantes de la actividad humana.

U Launion del personal La unién hace la fuerza.

Pero no hay duda, que si hablamos de una persona que llevé todo lo anterior acka practi

fue: Henry Ford (1863 94 7 ) , La Afabricaci-n en cadenabo
industria automovilistica, en ese sentido la clave del éxito de Ford residia en su
procedimiento para reducir los costes de fabricacion: la produccion en serieidaono
también com@ f or di s mo 0, el cual consist2za en ins
correas de transmision y guias de deslizamiento que iban desplazando automaticamente el

chasis del automavil hasta los puestos en donde sucesivos grupos deopeakzaban en
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él las tareas encomendadas, hasta que el coche estuviera completamente terminado, el
model o que m8s tuvo ®xito fue el denominado
el ensamblaje de un automovil , tarea que hasta en entoncdmtam#otal de 12,5 horas

de trabajo, segun como claramente se expon€eatrecasas Arbos, 2012, p.81), el mismo

que fue uno de los mayores aportes a la investigacion de operaciones de los ultimos tiempos.
Con todo ello Ford, llevé la especializacioel ttabajo y la divisién del trabajo al limite,

para llevar a cabo todo ello, Ford postul6 3 principios fundamentales, que nos quedaron de

legado para siempre:

U Principio de intensificacion consiste en disminuir el tiempo de produccion.

U Principio de economicidad consiste en reducir al minimo el volumen de materia prima

en transformacion.

U Principio de productividad: consiste en aumentar la capacidad de produccion del

hombre en el mismo periodo.

1.2.2 Evolucién de la Metodologia

A manera de resumen de lo antes mencionado daremos a conocer una grafica, acerca de la
evolucién de la manufactura moderna, la misma que lo marcé James Watt §1B36con

la invencion de la maquina a vapor de doble accién en 1776, con este nuevelestabas

poniendo en marcha la revolucién industrial. Mas adelante, la propuesta de Whitney con su
maquinaria de piezas intercambiables en 1798, dio un mayor impetu a la producciéon masiva,
hasta ||l egar a EE. UU en 198 4embrandaconeeliolas denor

bases a lo que hoy se conoce como estandarizacion.
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Figura 1.1 Gréfica de la Evolucién

Kehio
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Eli Whitney Toyoda Toyoda \
Pzas. Inter- Jdhoka I
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L_Shingo |
Mm% 8 160 108 1635 140-1980 o 1
Fuent e: Recuper ado pdaes ofi Lae gpra sMaonuf act uri ng

Socconini L. 2019 p.14 Madrid, Espafia, Marge Books

1.2.3 Tendencias Actuales

Pero si hablamos de tendencias actuales, No podemos dejar de hablar lo que hoy se conoce
como fAmodel o de fabricaci-n Toyonbderaogsoque h
actuales como ALeano, escaso en ingl ®s, que
desperdicios, (Cuatrecasas Arbds, 2012, p.83) , consiste en llevar a cabo las operaciones
con el menor consumo de recursos posible, 1o que supongerseion basada también en
procesos de tipo APull o, gue es una ges
extremadamente flexible, para ajustarse a las fluctuaciones propias de mercados cambiantes,
con gustos y preferencias diferentes asi como tambiédosrde vida distintos. Como se

detalla en: (Cuatrecasas Arbds, 2012, p.84).

En definitiva, los sistemas productivos en la actualidad se organizan y gestiona basandose

en 3 objetivos:
a) La produccion y los procesos, métodos de trabajo gestion de recursos.

b) ElI mercado y los productos y su adaptacion a la flexibilidad que exigen.

c) Recursos humanos y su formacion, motivacion incentivacion y participacion.
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Apoyandose en estos nuevos conceptos y de acuerdo con la fuerte evolucién habida en los
sistemas de gestidie gestion de la produccion, sobre todo en la segunda mitad del siglo
XX, se ha llegado a nuevos enfoques de gestibn mas avanzados Y flexibles los mismos que

se explican muy bien y de manera didactica en: (Cuatrecasas Arbés, 2012, p.83).

1.2.4 Lean Manufactoring

En castellano fiproducci - -n ajustadai, no es
de fabricacion, mediante la eliminacion del desperdicio o despilfarro, las mismas que son
todas aquellas acciones que no aportan valor al producto y poréa elaliente no esta

di spuesto a apagar, |l a producci - -n ajustada
(Rajadell y Sanchez, 2012, p.2) podemos denominarlo también como un conjunto de
herramientas las cuales se desarrollaron en Japon en losipsirdgpWilliam Edwards

Deming.

A continuacion, las citaremos las mas importantes:

U KANBAN.-es una palabra japonesa que signifi
(kan significa visual, y van tarjeta). Esta técnica se cred en Toyota, y se
utiliza paracontrolar el avance del trabajo, en el contexto de una linea de produccion

0 SMED- es un acronimo en lengua ingl&dagle Minute Exchange of Die, que
significacambio de troqueles en menos de diez minutos. El tiempo de cambio de una
serie u orden de fabricebn comienza cuando se acaba la Gltima pieza de una serie y
termina cuando se obtiene una pieza libre de defectos de la siguiente serie.

0 TPM.-- Significa total productive maintenance, es una filosofia de mantenimiento cuyo
objetivo es eliminar las pérdidas produccion debidas al estado de los equipos, 0 en
otras palabras, mantener los equipos en disposicion para producir a su capacidad
maxima productos de la calidad esperada, sin paradas no programadas.

0 POKA YOKE. - El métodopoka yokees un concepto quproviene del término
j apon®squdiggaifica& o r or no intencionadaogueo equi
significaevitar equivocaciones. Esta técnica de control de calidad para prevenir errores

tiene un ambito de aplicacion muy diverso.
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U 5S- Esta metodoloi@ una herramienta asociada al modelo Lean, facilita la adopcién
de nuevas formas de trabajo en las que se integra la autodisciplina, el orden, la limpieza
y la seguridadEn la cual se Incluye:

Seiri: (separar)

Seiton: (ordenar)

Seiso: (limpiar)

Seiketsu(estandarizar)

ok~ 0N PF

Shitsuke: (mantener)

U KAIZEN. 7 Segun su creador Masaki Imai, (1930) el mismo que plantea como la
conjuncion de dos palabras kai, cambio y Zen, para mejorar, luego se puede decir que
Kai zen significa ficamBanchezp2al?,p.12n@&gtado ar o0 (
Kaizenes un sistema de gestiqneesta orientado a la mejora continua de procesos
en busca de erradicar todas aquellas ineficiemiasonforman un sistema de

produccion.

1.2.5 Pilares de Lean Manufactoring

1 Primer pilar: Kaizen
Tal como presentamos la definicibn de (RajadellSanchez, 2012, p.12), pero
adicionalmente es importante que podamos definir que posee algunas caracteristicas que
lo diferencian de la innovacion, el cual implica un progreso cuantitativo, que genera un
gran salto de nivel que generalmente se producelpiabajo de expertos, sin embargo,
la mejora kaizen se produce por la acumulacion gradual y continua de pequefias mejoras

hechas por todos los empleados incluyendo también a los directivos.
Adicionalmente a ello comprende 3 componentes:
1. Percepcion (desirir los problemas)
2. Desarrollo de ideas (hallas los problemas)

3. Tomar decisiones implantarlas y comprobar su efecto.
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1 Segundo Pilar: Control de la Calidad Total

Estas palabras fueron acufiadas por primera vez por el norteamericano Feigenbaun en mayo
de19571 Raj adel |l y S8nchez,n@2@®4d22ri @l 1@domdeiploy Coa
exponia que todos los departamentos de la empresa deben implicarse en el control de calidad,

segun Ishikawa, el Control total de la calidad posee 3 caracteristicas:

U Todoslos departamentos participan del control de la calidad, realizar este control
durante la fabricacion, reduce los costos de produccion y los defectos, garantizando

costos bajos para el consumidor.

0 Todos los empleados participan del control de la calidawabién incluyen a los

proveedores, distribuidores, etc.

U El control de la calidad se encuentra se encuentra totalmente integrado con las otras

funciones de la empresa.

1 Tercer Pilar: Just In Time (JIT)

Segun(Rajadelly Sanchez, 2012, p.15), este sistema de produccién fue desarrollado por
Taiichi Ohno, (19122 9 9 0) el cual fue el pri mer Vicit
Corporationo con el objetivo de poder conse
de despfiarros.

Con el Jit se pretende fabricar los articulos necesarios en las cantidades requeridas y en el
instante preciso, para poner un ejemplo se dice que un proceso productivo funciona en Jit
cuando dispone de la habilidad para poner a disposicion deestedbs articulos exactos

en los plazos de tiempo y en las cantidades solicitadas.

1.2.6 Diagrama de Ishikawa

Conocido también como Espina de Pescado o Diagrama Catfscto, tal como lo
describiera Ishikawa, K. (194889) en su libro (Introductionto Quality Contro)) y su
traduccion al espafiol realizada por (Nicolau J. 1994, p.252) la cual describe como una

herramienta que ilustra la relacidon entre las caracteristicas (los resultados de un proceso), y
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aguellas causas que, por razones técnicas se aergigeejercen un efecto sobre el proceso.
Permitiendo que se resuman todas las relaciones entre las causas y los efectos de un proceso,
los diagramas de Causa y Efecto, son muy utiles para promover la mejora del proceso segun
prioridades, acumular y orgaar los conocimientos y la tecnologia, consolidar las ideas de
todos los empleados sobre las actividades relacionadas con el control y facilitar las
discusiones, la educacién y otros aspectos de las relaciones humanas. Por otro lado, también
podemos menonar que son Utiles para toda clase de actividades de calidad, cantidad y
plazos de entrega y control de costos durante el desarrollo de nuevos productos, etc. A
continuacion,

Mostraremo®l bosquejo basico del diagrama de Ishikawa:

Figura 1.2 Diagrama de Ishikawa

Materiales Métodos Medidas
Caracteristica
— de calidad
(resultado)
Méquinas  Mano de obra
Fuent e: Recuperado de Alntroducci-n al Con

De Nicolau J. 1994, [253. Madrid, Espafia, Diaz de Santos SA

1.2.7 Diagrama de flujo

Una de las definiciones mas acertadas sobre este tema es la que se dgbsdBle®rnt i - n  p O |
Procesos y Riesgo OperacionalanlachRilsedefine Cl var
como una representacion de la secuencia de actividades que forman parte de un proceso,
generalmente estos flujogramas son de facil elaboracion e interpretacion, con la cual son una
opcion muy acertada para poder documentar todosaywaal de los procesos, ya que solo

basta con dar una sola revisién para poder entender de manera rapido como estas formados
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cada uno de los procesos y como se relaciones entre ellos. Cabe mencionar también que

existen de dos tipos:

1. Flujograma Matricial

2. Flujograma Lineal

Figura 1.3 Gréfica de tipos de Flujogramas

FLUJOGRAMA MATRICIAL FLUJOGRAMA LINEAL
I |

AGENTEA | AGENTEB | AGENTEC N Q
i I
I I

Q;—n | AGENTE B
i I
i I
i : AGENTESA Y B
i i l AGENTE C
| i ]
: | I AGENTE C
E 5 :
! ! I AGENTE C
i i
: : |
E i AGENTE C
i I
i i AGENTE B ©

Fuente: Recuperado de AGesti-n por Procesos

De Pardo Alvarez, J. M. (2017), p. 73. Madrid, Espafia, AENOR
Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
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Figura 1.4 Grafica de simbolos en flujogramas

Simbolo Nombre Descripcion

Elipse u dvalo ndica &l nido y &l tinal del diograma de llujo
£914 reservado a lo peimera y a la dllime activido
J ’

n proceso puede fener vonos inicios y voanos fir

Rectangulo ¢ Se utiliza para defirer cada octividad o %oarea
a Mot 111¢ { SMPre un verbo de occion

Las cajas se poeden numerar

Rombo Aporece cuando es necesario fomar una decsion
NCivye siempre una preguia

Flacho tilizoda para unir el resto de simbolos entre 3

——)

ndicando la direccion secuencial de las octividodes

Simbolos de $o utilizon poro recresentor entrodas NEcesoRGS DO
E antrodo y salida | ejecutor octiv ol pr PO '

solidas genarod ronte &l Sasorn ) de I
£l simbolo de antrodo elegda se conedtard con uma

flecha hodio fo achwadod que lo emplea

£l simbolo de solida elegido se conectard con una
flecha desde la oclividod de lo que surge hacia ¢

g "'h':?':', de salida

C oneciores Jsados paro representar Conexiones Con O0fras portes
del flujogroma o con ofres procesos. Si el procesa
@ as lorgo y ¢ diogroma de flujo no cobe an uno hop
se suale ul rOr gigun Simbolo poro NeChor ur
Véose oja con ofro. Una letra o un nlenero en &l infenor

proceso:
XXX

del simbelo indico que lo secuencia enlaza con u

lo equivalente. También se pueden utilizar para
ar ¢l proceso que estomoes dibujando con otro

proceso relocionoco

Fuente: Recuperado de fAnGesti-n por Procesos
De Pardo Alvarez, J. M. (2017), p. 74. Madrid, Espafia, AENOR
Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion.

1.2.8 Diagrama de Actividades de Proceso (DAP)
Talcomose descriieGesti - n de Procesos o Gesti-n por
p.133) Existen diferentes tipos de simbolos los cuales se pueden utilizar a la hora de la

elaboracion de nuestro diagrama de actividades de cualquier proceso, los cuales se muestran

a contnuacion:

9 Operacién: Se usa cuando seodifican intencionalmente las caracteristicas fisicas o

quimicas de un objeto o se esta preparando para otra operacion, transporte, inspeccion

18



o almacenaje. Se produce también una operacidon cuando el operario ipnaporc

recibe informacion y cuando planea o calcula.

N

1 Transporte: Se usa cuando se traslada un objeto o cuando una persona va de un lugar

a otro, excepto cuando el movimiento forma parte de la operacion o es causado por el

operador en la estacion deltago.

1 Inspeccion:Se usa cuando se examina un objeto para identificarlo o cuando se verifica

la calidad o cantidad de cualquier de sus caracteristicas.

—>

1 Demora: Se produce cuando un objeto o persona espera la accién planeada siguiente.

1 Almacenamiento: Se usa cuando un objeto se guarda y protege contra el retiro no

autorizado.
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El diagrama de flujo del proceso, o diagrama de flujo de Actividades (BARNa

herramienta de la gestion de procesos la cual cuenta con un mayor detalleliggeama

operativo del proceso (DOP), ya que se puede aplicar a todos los ensambles, sino que a cada

componente de un ensamble. Esta herramienta es particularmente util ya que permite

registrar los costos ocultos no productivos como, por ejemplo,sedias recorridas, los

retrasos y los almacenamientos temporales.

A continuacion, mostraremos un ejemplo basico de elaboracion de DAP:

Figura 1.5 Grafica de hoja de trabajo de analisis de procesos

Simbolo en la grafica

# Paso Flujo | Min.

Fuent e: Recuperado de AGesti -n
Maldonado J.A. (2012) p. 143-Bumed. Net

Columna pasos describir cada uno de los pasos del proceso
Columna flujo: mostrar el simbolo del paso

Columna min. o minutos registra unanedida apropiada

c: c: c: c:

de

Procesos

Columna de simbolos graficosarreglar los tipos de paso en su orden correcto.

Dentro de los cuales también se puede consolidar toda la informacion recopilada en el

siguiente cuadro resumen:
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Figura 1.6 Gréfica de sumario de datos

Fasan Sk Pasns A rutoa
Dperacidn

Transporia

D rmcHra

inspaccidn

Sslmacaenaje

FHeaetralbajc R

Total

Fuente: Recuperado de AGesti-n de Procesos
Maldonado J.A. (2012) p. 143-Bumed. Net

1.2.9 Matriz de Priorizacion

Otra de las herramientas que utilizaremos en la presente investigacion es la denominada
Matriz de Priorizacion, conocida también como Matriz de Prioridades,

Tal como se detalla en Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas.
Pearson Edcacion Gonzalez, (T. Cruz, S. y Gonzélez, T. 2006, p. 1,270). Es una
herramienta que permite la seleccién de opciones sobre la base de la ponderacién y
aplicacion de criterios, asi como hace posible, determinar alternativas y los criterios a
considerar pa adoptar una decision, clarificar problemas, oportunidades de mejora y
proyectos. En general, establece prioridades entre un conjunto de elementos, para facilitar la
toma de decisiones.

La aplicacion de la matriz de priorizacion conlleva un paso previeterminacion de las
opciones sobre las que decidir, asi como de identificacion de criterios y de valoracién del
peso o ponderacién que cada uno de ellos tendra en la toma de decisiones.

La matriz de priorizacion consiste en la especificacion del valoada criterio seleccionado

para, posteriormente, analizar mediante el despliegue de distintas matridesetigoado

en gue cada opcion cumple con los criterios establecidos.
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Elaboracién de la Matriz de Priorizacion

1. Definir el objetivo.

Enprimer lugar, el planteamiento del objetivo ha de ser claro y explicito.

2. ldentificar las opciones.
Es posible que las opciones estén ya presentes, es decir, se hayan definido previamente. En

caso contrario el equipo debera generar las alternativdsgsopara alcanzar el objetivo.

3. Elaborar los criterios de decision.
Si los criterios no estan determinados, el equipo elabora una lista consensuada. Los criterios

deben definirse nitidamente para que su significado no ofrezca duda a los miembros del

equipo.

4. Ponderar los criterios.

Mediante una matriz tiph se ponderan los distintos criterios, confrontandolos con los
demas. Para ello, y partiendo del eje vertical, se compara el primer criterio con los restantes,
asignando el valor méas apropiado sef@itabla de valores existente al efecto.

Figura 1.7 Matriz tipo L - Ponderacionde Criterios

2 Personal
POH[I']EEE(J;EION Impacto Procesos motivado Imaglsn T2 Madurez TOTAL Ponderacion
CRITERIOS =social clave hacia la e E organizativa dd Criterio
mejora
1 Impacto socia 1,00 5,00 5,00 5,00 16,00 0,29
2  Procesosclave 1,00 5,00 10,00 0,20 18,20 0,29
Personal
3 mwtivado hacia 0,20 0,20 0,20 1,00 1,60 0,03
la mejora
q Imagendela 0,20 0,10 5,00 10,00 18,30 0,28
institucion ' ' ' ' ' ’
Madwrez
5 BTEETEA 0,20 5,00 1,00 o010 6,30 0,11
TOTALES 1,60 6,30 16,00 15,30 16,20 55,40 1,00
Fuent e: Recuperado de AMatri z déDésarolloyGegtidnci - nd de
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5. Comparar las opciones
Se comparan todas las opciones entre si en funcién de cada uno de los criterios. Se crean
para ello tantas matrices t4ho como criterios se han definido, estableciendo las

comparaciones de las opciones a analizar en cada uno diéclossc

Figura 1.8 Matriz tipo L - Comparacion de Opciones

IMPACTO % ERVICD DE :FE:E&?J E'E_ !:fr?nlzﬁ?u:?zi % ERVICIO DE 5 RVICD TOTAL Calificacion
SOCIAL UR BLNIEMO ‘00 DA DA MG 1O LR BAND DEPORTER ECONGMICOS dela O pcidn

1 e 5,00 5,00 5,00 10,00 25,00 0,44
SERVICIO DE

2 ATEMNCION AL A,00 5,00 5,00 145,20 0,27
CluDADAND

SERVICIO DE
3 RANT EM IMENT O
UREAND

5,00 5,00 10,40 0,18

4  SERVILIDOE 0,20 0,20 5,00 5,60 0,10
5 oL ] LI o,10 0,20 0,20 0,70 0,01
TOTALES 0,70 070 10,40 15,20 25,00 56,50 1,00
Fuent e: Recuperado de AMatri z déDésarolloyGegtidnci - no de

6. Seleccionar la mejor opcion

Finalmentese utiliza una matriz tipt en la que se compara cada opcion sobre la base de
la combinacién de criterios. En esta matriz resumen se sitlan los criterios en el eje vertical

y las opciones en horizontal.

Para cada celda de la matriz de priorizacion seinult i ca el val or obteni
del criterioo (para cada <criterio) por el
opcion).
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Figura 1.9 Matriz tipo LT Seleccién de Opcion

MATRIZ SERWICIO DE SERWVICIO DE
RESUMEN URBanismo  ATEMCIONAL  MANTENMIEN  SERULTSS e dfidmicos
1 Impacto social o113 aos ans ans opo
2 Procesos clave a13 ono9 ooz onos a oo
Personal
3 motivado hacia o oo oo apao opo1 oo
la mejora
Imagen de la
4 G hstitucion anos a1z aos anos o oo
Madurez
S organizativa ooo oos ooo 004 ooz
TOTALES o.29 035 0,15 0,18 0,03
Fuente: Recuperado de fAMatriz dé DdésarolloyGestiarci - no de

En general esta matriz constituye un potente instrumento para la toma de decisiones, sobre
la busqueda e identificacion de la principal causa que origirsiraygoblema principal que
queremos mejorar, la misma que desarrollaremos mas adelante cuando apliguemos esta

herramienta.

1.2.10 SIPOCi Mapa de Procesos a Alto Nivel

Tal como se describe en el portal Caletec.com, El SIPOC es un diagrama de flujivalalto

y, a su vez, es el primer paso para la realizacion de un diagrama de flujo detallado
(flujograma de proceso). En el que nos permite visualizar los pasos secuenciales de un
proceso definiendo claramente sus entradas, salidas, proveedores y clenugs.detalles
importantes sobre el inicio y el final del proceso. Es una herramienta de gran utilidad para
identificar el proceso a investigar en la primera etapa de la metodologia DMAIC.

Sus principales virtudes son que, con él, se consigue concrétabigb de los proyectos

Lean 6 Sigma, clarificar los papeles de las partes implicadas y, especialmente, es de gran
utilidad para identificar a los clientes.

Permite también tener un conocimiento consistente del proceso analizado ya que se
consensua por elquipo del proyecto de mejora.

El procedimiento para realizar un SIPOC es muy sencillo: se trata de listar las partes
implicadas en el proyecto distinguiendo entre Proveedores (Suppliers), Inputs, Proceso,

Output y Clientes.
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Figura 1.10 Gréfica Sipoc

@ Input Process 0utput

Suppliers Inputs: Proceso:; Output: Cliente
(proveedores):

Informacion, Serie de Producto o Personas,
Personas u Materiales, actividades SENVIC IO Organizac ones
Organizaciones que tansforman usado por u ofro proceso

los inputs el cliente que recibe

P roporcionan Suministrado el output
material, por Suppliers
Informacion,

otrog recursos

Fuent e: RecupeéevVapa de @mMrSePOLo a alto nivel
Aceleracon controlada de la Productividad SIX SIGMA. LEAN. KAISZEN

Por otro lado, con el SIPOC creado, se ven cuéles son las activiidazlesradas y de qué

forma estan interconectadas. Ademas, se pueden discernir facilmente las partes implicadas
de las que no lo estan. Por ultimo, ayuda a identificar a los clientes y resaltar los que se tienen
que satisfacer de acuerdo con los objetdeproyecto.

Con mucha frecuencia los clientes y proveedores de los procesos que se analizan son
internos. También es relativamente frecuente que el mismo departamento, seccidn o persona
sea proveedor y cliente a la vez.

Asi mismo segun el portatBanuaés.com, describe una lista de pasos los cuales se deberan

seguir para la realizacion de una matriz SIPOC de manera exitosa:

Comenzar con el proceso.

Si se decidié construir un diagrama SIPOC, probablemente ya sepa qué proceso desea
analizar. Escriba elambre del proceso en la columna central y describa brevemente sus
pasos clave. Puede enumerarlos o dibujar un diagrama de flujo simple para que sea mas facil
de comprender. Al completar este paso, tenga en cuenta algunas cosas:

Asegurese de conocer los pasexactos de inicio y finalizacion del proceso. Si no lo hace,

esto puede desordenar todo el diagrama una vez que se mueve a las otras columnas.
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No entre en demasiados detalles. Recuerde, el diagrama SIPOC es un mapa de proceso de
alto nivel y esta diseftlo para obtener una vision general del proceso. No incluya puntos de

decision o bucles de retroalimentacion.

Identificar los resultados del proceso.

Al igual que en el paso anterior, enfoquese en los resultados clave del proceso. En este paso,
anote ladres o mas salidas principales. Use sustantivos en su mayor parte y mantenga el
tono neutral. Su objetivo es evitar clasificar sus resultados en buenos o malos, ese no es el

punto del diagrama.

Identificar a los clientes.

En este paso, enumere las persamae se benefician del proceso. Estos no tienen que ser
los «clientes» literales. Por ejemplo, si esta trabajando en un diagrama para un proceso
interno, los «clientes» son sus comparieros de trabajo.

Piensa en quién se beneficia de este proceso. ¢ Esiama molesto si el proceso no esta
completo?

Cuando realice la investigacién para este paso, suba su juego anotando los requisitos de los

clientes en la columna «Salida».

Listar las entradas para el proceso.

Aqui se escriben las entradas necesariasqar el proceso funcione correctamente. Al igual

que con cada paso anterior, enféquese en los mas importantes. Cuatro a seis entradas
principales deben hacer.

Identificar a los proveedores de los insumos.

En la columna Proveedores, escriba los proveedorésncion de las entradas que utiliza el
proceso. Asegurese de mencionar cualquier proveedor especifico cuya entrada tenga una
influencia directa en la salida. Por ejemplo, imagine que esta haciendo un diagrama SIPOC
para el proceso «Cémo hacer salsaaleate». Si el proveedor tiene un impacto en la
variacion de la salida de «Sabor», definitivamente desea enumel@slosismosgue se

pueden encontrar en: https://wwwrenuales.com/diagranspocdefiniciony-pasos/
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1.3 Marco Normativo

El objeto socialde Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C., cuyo nombre comercial es
Funeraria Campo Fe, es el de brindar servicios funebres.

Este servicio consiste en brindar los servicios velatorios, previos a la inhumacion o
cremacion de un fallecido. Estos velatorioeaifan de manera momentanea los cadaveres,
hasta su traslado al lugar de inhumacién o cremacion.

Los servicios funerarios comprenden principalmente el traslado del cuerpo del fallecido
desde el lugar de deceso hasta el velatorio hasta el destino finakapiép del cadaver,
tramites de inscripcion de la partida de defuncion en la RENIEC y otros tramites de legales
necesarios para la inhumacion o cremacién del difunto en cumplimiento de la ley , traslado
del cadaver en la carroza funebre, transporte eéglag florales, transporte de personas del
velatorio al lugar de inhumacion o cremacion, cafeteria, etc. si el cliente lo requiriera.

Los servicios funerarios se atienden en funcién de la necesidad del cliente, y segun ese
criterio se pueden clasificar €os categorias:

Servicios de necesidad futura (NF), los cuales son aquellos contratados con un fin
provisional, es decir, adquirir el derecho de uso del servicio cuando surja la necesidad.
Servicios de necesidad inmediata (NI), aquellos que derivarodert@&ncia de un deceso y

gue se adquiere luego de la ocurrencia.

La normativa a considerar relacionada a nuestro caso de estudio es la siguiente:

Con respecto al Factor politico y legal, existe la Ley N° 26298 de Cementerios y Servicios
Funerarios que nora la prestacion de servicios funerarios que se produzcan a partir de la
dacion de la citada Ley, el mismo que consta de setenta articulos y cuatro disposiciones
transitorias y finales (Decreto Supremo N2RBSA, 2010).

Esta ley consta de reglamentosgietallan los requisitos indispensables para el buen
funcionamiento de distintas actividades que se realizan en el sector Funerario.

El Reglamento de ley de cementerios y servicios funerarios 898-82\ Titulo Il Capitulo

| donde se especifican los tesjtos que deben cumplir para brindar los servicios y ademas
indica que la Autoridad de Salud es la que brinda la autorizacion para el establecimiento de
agencias funerarias.

La Ley 26842 Ley General de Salud, reglamenta quien emite el Certificado fimd&én

en el Titulo Tercero y en las Disposiciones Complementarias, Transitorias y Finales también

brindan mayores alcances en cuanto a las actividades y funciones de las Agencias Funerarias.
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A través de la Resolucion 08019 TR se precisa como finalidatk la regulacion de los
servicios m2nimos de | as empresas que prest
paralizacion total o parcial de determinadas actividades, con motivo de huelga, pongan en
peligro la seguridad, la salud, la vida o el snshiento de las condiciones normales de
existencia de toda o parte de |l a poblaci - -no
Respecto a los servicios considerados como publicos, el TUO de la Ley de Relaciones
Colectivas define lo siguiente:

Articulo 83:- Son servicios publicos esenciales: ldes sepelio, y los de inhumaciones y
necropsias.

De acuerdo con el objeto y prestacion del servicio principal de la compafiia, y en
concordancia con el inciso c) del presente articulo, Campo Fe cumple la actividad definida
como servicio publico.

Por otro lao, la Directiva N. ° 0&G-ESSALUD-2012, Normas Complementarias al
Reglamento de Pago de Prestaciones Econdmicas, aprobada por Resolucion de Gerencia
General N° 619GG-ESSALUD-2012 detalla lo siguiente:

El Estado tiene la obligacién de la devolucién o un pago de prestacién por sepelio con él
hasta el maximo de S/. 2,070.00 (dos mil setenta y 00/100 soles), a la persona (Beneficiario)
gue realiza los gastos de los servicios funerarios por la muerte siegumado regular titular,

sea activo o pensionista, acreditados por el Comprobante de Pago (nicho perpetuo o
sepultura o cremacion o ataud), y una Declaracién Jurada por otros servicios funerarios
adquiridos (ataud, capilla ardiente, carroza, coche desfldramites y/o preparacion de
cadaver), de corresponder (Es Salud, 2016).

La Norma Basica de ergonomia y de Procedimiento de Evaluacion de RiesgooR408

tiene por objetivo principal establecer los parametros que permitan la adaptacion de las
condidones de trabajo a las caracteristicas fisicas y mentales de los trabajadores con el fin
de proporcionarles bienestar, seguridad y mayor eficiencia en su desempefio, tomando en
cuenta que la mejora de las condiciones de trabajo contribuye a una mayaa gficac
productividad empresarial. Por lo tanto, en la empresa se han determinado, procesos,
actividades y controles que permitan que cada colaborador pueda realizar sus funciones sin
afectar su salud.

La Ley 29783 Ley de Seguridad y Salud en el trabajo¢i@or objetivo promover la cultura

de prevencion de riesgos laborales, por medio del esfuerzo y decisiones en conjunto entre

empleadores, sindicatos y el Estado. Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C. cuenta con un
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comité con reuniones periddicas para ezliel seguimiento y control de los accidentes y
potenciales riegos debido al rubro de la empresa.

Por ultimo, la Ley 29571que tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos
y servicios iddéneos y que gocen de los derechos y los mecanisentisos para su
proteccion, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las
conductas y practicas que afecten sus legitimos intereses. Es una ley, que obliga a la empresa
a tener mecanismos de control que establezcan lamptps para brindar un servicio que
cumpla con la promesa brindada al cliente que depositd su confianza y que vive un momento

personal muy delicado.

1.4 Casos de Exito

La bibliografia referente a casos de éxito de Aplicacion #éddaofiaLean es abundamt

pero como ya veremos en cada caso, las caracteristicas de cada uno de ellos es diferente en
su desarrollo y aplicacion y en la mayoria de casos los autores indican que pueden afinarse
aun mas para tener una mejor modelo que nos proporcione un resuftageorde a las
necesidades de cada empresa; por lo que la variedad de solucién de estos casos de éxito nos
dard una idea mas clara de que resultado obtendremos al aplicarlo en el problema de nuestra

empresa.

1.4.1 Una aplicacién de practica del método 5s kanOrganizacion de trabajo de la
comparniia de fabricacioi Ci chcka, Marl ena (2018)0

El principal argumento para la implementacién del método 5S fue la eliminacion de

desperdicio relacionado con la falta de orden en el lugar de trabajo, es decir, unsmejor u

del espacio, Mejora de la productividad laboral organizando el puesto, mejorando

comunicacioén, ergonomia laboral.

El sistema 5S tiene que convertirse en el primer paso para mejorar continuamente la empresa,

asi como convertirse en la base del progrpama aumentar la eficiencia de la produccion.

El método 5S se ha implementado en toda la empresa desde la oficina administrativa hasta

las areas de produccion. Esto, sin duda, ha mejorado la imagen de la empresa, mayor

compromiso de los empleados, menospmdicio y mejor uso de potencial de los
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empleados. Las estaciones de trabajo se han vuelto mas ordenadas, limpias y seguras, lo que
dio una sensacion de consuelo a todos los participantes de la organizacion. Gracias a tales
actividades, la fabrica ha lprado muchos lugares que anteriormente causaban disputas y
condiciones de trabajo incomodas. La implementacion del concepto de las 5S, que se
considera simple y permite lograr efectos medibles de bajo costo, también tiene sus barreras.
El mas grande es tiependencia del éxito de la implementacion en los empleados de toda la
organizacion, porque Es necesario cambiar su mentalidad y pensamiento. Falta de trabajo en
equipo, falta de un sentido de pertenencia a la empresa, falta de compromiso de liderazgo,
también como construir una barrera psicologica entre la gestion y la produccion.

Los empleados son las razones mas comunes de fracaso. Solo superando estos las
adversidades conducen a los resultados esperados.

Los problemas indicados en seleccién y estama@dn pueden resolverse mediante
aumentar la participacion de la gerencia, la comunicacion con los empleados y construyendo
trabajo en equipo. Los problemas indicados deben resolverse, porque en el futuro pueden
conducir a la reduccion de la eficienciadiSla empresa.

La empresa encuestada indica que en la cultura polaca es extremadamente importante
sensibilizar a los empleados y desarrollar su responsabilidad en el sistema a través de una
mayor y una participacion gerencial mas efectiva. La empresasada puede ser un
ejemplo para que otras empresas implementadoras de 5S presten especial atencién a los
Factores criticos de éxito y problemas identificados en este trabajo. El papel de los
empleados en el sistema es extremadamente importante, porqusu smmponente
principal. La filosofia de Lean supone la creacién de una empresa en el que se busca la
mejora de la organizacion.

La empresa descrita, que emprendiendo la implementacion del método 5S, emprendioé un
gran desafio. No solo relacionado comfgliementacion del método, que a menudo resulta
dificil, sino sobre todo un desafio relacionado con el cambio de mentalidad de los empleados
polacos. 5S no es solo un producto puramente técnico es un método que introduce cambios
visibles en la organizaciode la empresa, es un gran cambio en el pensamiento de los
empleados, cuya mentalidad polaca de coleccionar y el miedo al cambio es una de las
principales barreras para la implementacion exitosa del sistema. Las herramientas y métodos
creados permiten un wgte flexible de la produccion y una gestion mas eficaz de la

organizacién. El uso habil de los métodos propuestos por el método jpeoméea las
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empresas mejorar efectivamente su competitividad al producir valor agregado directamente

atribuible al dlente.

1.4.2 Analisis de flujo de valor en logistica militar: La mejora en el procedimiento de
procesamiento de pedido

La logistica militar es un proceso complejo donde los tiempos de respuesta, la incertidumbre

de la demanda, amplia la variedad de materialks ngntabilidad son decisivos para la

capacidad de combate. El exigente y la flexibilidad solpussenlograr mejorando la

gestion de la cadena de suministro (SCM). Para hacer frente a estos requisitos, el

pensamiento esbelto puede extenderse a lasimegéiones militares. Esta investigacion

justifica y propone el uso de metodologias lean para mejorar los procesos logisticos con el

estudio de caso de una unidad militar. En particular, el articulo presenta los resultados

obtenidos utilizando el flujo dealor herramientas de mapeo (VSM) y disefio de flujo de

valor (VSD) para mejorar el tiempo de procesamiento de pedidos de articulos de repuesto.

El procedimiento comienza con una generacion de 6rdenes de una unidad militar que solicita

material y termina des del transporte al destino final. Todo el proyecto fue estructurado,

considerando la metodologia de resolucion de problemas de defmediri analizari

mejorari controlar (DMAIC).

Los resultados muestran que el mapa de estado futuro podria aule@tetividades de

valor agregado del 44% al 70%. Después de la implementacion se demostré que la

metodologia aplicada redujo el tiempo de entrega promedio y desviacion hasta 69.6% vy

61.9%, respectivamente.

Este trabajo presenta la implementacion delisisale flujo de valor de metodologia Lean

en un particular caso de procesos logisticos militares. Especificamente, el andlisis de flujo

de valor de metodologia Lean (VSM / VSD) se aplicé satisfactoriamente al procedimiento

de procesamiento de pedidos datenial, que desempeiia un papel clave en la Cadena de

suministro de la organizacion militar ABC. Primero, el estudio de vanguardia mostr6é que

hay una falta de referencias con el mismo propadsito y campo de aplicacion.

El alto nimero de referencias matezfal la ausencia de patrones de demanda y la alta

variacion de los pedidos de repuestos fueron los principales desafios enfrentados durante el

proyecto.

Se identificaron las actividades criticas del proceso y los tiempos invertidos en cada tarea

juntos corel valor agregado se evaluaron las areas afectadas. Por lo tanto, llevamos a cabo
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una completa evaluacién de la cadena de valor agregado del proceso de procesamiento de
pedidos en el proyecto. Esto era extremadamente importante para definir las actividades
clave para eliminar, mejorar o redefinir. Las ideas de Kaizen fueron detalladas para ilustrar
la estrategia de solucién propuesta para este proyecto. El desarrollo de un concepto de
logistica magra, eliminando el desperdicio y aumentando el valor agréglapimceso de
suministro de repuestos, permite la mejora en el cumplimiento de la entrega de la
organizacion ABC a las unidades militares solicitantes, calificar el logro correcto de sus

misiones en territorio nacional o zona de operacion.

La validacion de las acciones derivadas de VSM / VSD en el periodo de prueba fue decisivo
para finalmente decidir la implementacion completa procedimiento de procesamiento de
pedidos desde principios de 2017. De acuerdo con los resultados obtenidosn tambié
podemos concluir que las metodologias lean podria extenderse alin mas a otros procesos y
unidades de logistica militar con el objetivo final de mejorar el cumplimiento de entrega de

la unidad militar.

1.4.3 Aplicacién de mapeo de flujo de valor en una linea groduccion desequilibrada

de una empresa china de procesamiento de alimentos
El enfoque de iniciativa lean es mejorar la eficiencia mediante la eliminacion de actividades
sin valor agregado. El mapeo de flujo de valor (VSM) es una de las principakesibatas
analiticas utilizadas para identificar los desechos y optimizar las lineas de produccion. La
mayor parte de la literatura existente sobre iniciativas lean se concentra en industrias como
la fabricacion tradicional, la automotriz y las industriassdrvicios, con la mayoria de los
estudios empiricos realizados en los EE. UU. Y el Reino Unido.
Este estudio examina una planta de procesamiento de alimentos agricolas de China con
capacidades de procesamiento y tiempos de procesamiento muy difegiesntszgdp proceso
de produccion e identifica un proceso de implementacion eficiente para este tipo de sistema
de produccion.
Los resultados indican que el tiempo de ciclo 6ptimo de cada proceso en tales casos no puede
determinarse simplemente en funciohtéampo Takt de la linea de produccion. La técnica
tradicional de analisis de flujo de valor debe modificarse cuando la capacidad de

procesamiento y el tiempo son significativamente diferentes para cada proceso.
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1.4.4 Mapeo de Flujo de Valor, en la fabricaciéde productos alimentarios PET

La metodologia Lean se ha implementado en organizaciones para mejorar procesos Yy reducir
desperdicio, mejorando asi la competitividad y el rendimiento. Para mantener la fabricacion
ajustada, Se pueden implementar varias heemtas en la organizacion, una de ellas es
Value Stream Mapping (VSM). Por lo tanto, el presente estudio tiene como objetivo mapear
el flujo de valor de la fabricacion de productos alimenticios para mascotas extruidos,
identificando asi los desechos indr@es a los mismos y proponiendo mejoras.

El método de investigacion se utilizd el estudio de caso, que permitio el analisis en
profundidad del proceso productivo emagran organizacién. Con la aplicacion del VSM
obtuvimos como resultado el mapa dehdstactual y después del analisis el mapa del estado
futuro. Las sugerencias de mejora incluyeron la sincronizacién produccion mientras adopta
Kanban y supermercados para introducir el flujo de produccion tirado. Finalmente, hubo una
reduccion del tiempoedentrega a 13,8 dias durante 6,13 dias y el numero de operadores a
17 para 12.

Asimismo, el presente estudio tuvo como objetivo identificar oportunidades de mejora en el
proceso de fabricacion de productos alimenticios para mascotas en una gran oéganizaci
Para esto, se utiliz6 una herramienta de filosofia magra, llamada mapeo de flujo de valor
(MFV). Para la aplicacion de la herramienta y coleccion de datos, todo el flujo de valor fue
cubierto desde el envio final hasta la primera operacién, queesshal.rPara la medicion

de tiempos, un cronémetro, de esta manera todos los valores que aparecen en los mapas
representan el realidad del proceso de produccion. Ademas, todos los pasos necesarios para
el disefio de los mapas se completo rigurosamenteyardo manual (sin la ayuda de una
computadora).

Finalmente, se logré el objetivo del presente estudio. Sin embargo, pratgnmas
limitaciones para no abordar la viabilidad econémica de las mejoras sugeridas y tampoco
hubo evidencia con herramientassitaulacién, por ejemplo. Permanecer como sugerencias
para futuras investigaciones, trabajos relacionados con la viabilidad de implementacién de
las mejoras y también realizar un analisis en profundidad de la intercambiar cuando se

utilizan herramientas comSMED, para reducir los tiempos de configuracion.
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1.4.5 Método para usar clasificaciones de rubrica en diagramas de espina de pescado
para comparar estudios de casos
Este articulo trata sobre como comparamos el éxito y casos de falla durante la evaluacion de
un programa de seguridad piloto llamado Confidencial.
Cerrar el sistema de informes de llamadas (C3RS) que era implementado en cuatro sitios
piloto de ferrocarril. Todos los interesados sintieron una fuerte necesidad de entender
razones por las que algursigos piloto tuvieron mas éxito que otros, y en particular, lo que
condujo al fracaso. Aqui informamos sobre los métodos relacionados a este tema. Nuestros
métodos combinatshikawamodelado de causaiz,estudio de caso comparativo multiple
metodologia, técnicas de visualizacién de datos, y puntuacion de la rabrica evaluativa.
Esta fue una evaluacion de un perfil alto innovacion, y por lo tanto, fue de considerable
interés para una variedad de parteg@s@da$ ferrocarril gerencia, trabajo ferroviario, La
Administracién Federal Ferrocarriles (FRA). Como condicién de participacién en el piloto,
cada sitio acordd proporcionar extensa y multiples datos cuantitativos y datos cualitativos,
incluidas encugtas, entrevistas, datos de seguridad de archivo corporativo y resumen Datos
del programa C3RS para la evaluacion.
Descubrimos que aplicar una rabrica evaluativa a puntuar los elementos en diagramas de
espina de pescado, combinado con una cuidadosadtenciolor y disefio, fue un método
eficaz para resumir, analizar y presentar grandes cantidades de datos cualitativos en

multiples estudios de caso.

Esta metodologia nos permitio satisfacer el necesidades de informacion de multiples partes
interesadas corespecto a un sistema de informes de llamadas cercanas que representaba
una desviacion de lo comun practica en la industria ferroviaria. Otra extensién de este
método podria ser aplicar las clasificaciones de rubrica a diferentes estilos de modelos, como
el modelo l6gico original.

En adicién, determinar formas de mostrar visualmente las clasificaciones para un nimero
mucho mayor de casos estudios, mas grandes que nuestro conjunto de cuatro, también

podrian seexplorados

34



1.4.6 Metodologia Lean para Laborat@ws de Patologia: Estudio de caso de un

hospital pablico
El objetivo es el aumento de la imposicion financiera de laboratorios junto con el desarrollo
de tecnologia y aplicaciones de medicina basadas en evidencia aumento la importancia de
los estudios deatidad y eficiencia en laboratorios.
El objetivo del estudio es examinar los procesos de laboratorio de patologia, determinar las
causas de los desechos y seleccionar técnicas de gestion eficiente para eliminar las causas
de los desechos. Que material gtado, se utilizd un plan de cinco fases para la aplicacion
de la gestion lean en el laboratorio de patologia. Despuésatevision completa de la
literatura, estas fases se determinaron de la siguiente manera; el apoyo de la alta gerencia,
observaciéncapacitacion de empleados, dibujo de mapas de flujo de valor y creacion de
plan de flujo de valor. El proceso de biopsia gastrica se seleccioné como familia de productos
/ servicios cuando los mapas de flujo de valor fueron generados ademas, seruslizaro
diagrama de espina de pescado y el analisis de Pareto para determinar las causas de los
desechos.
El resultado en el estado actual, se desperdicio el 73,6% del tiempo dedicado a una muestra
de biopsia gastrica en el laboratorio de patologia. Los midsires Las causas de los
desechos se identificaron como problemas de limpieza, problemas de suministro de equipos,
falta de informacion clinica, mal funcionamiento y errores del equipo. Se desarrollo un plan
de flujo de valor con técnicas lean para elimites causas de estos desechos. En el
laboratorio de patologia, un 4.6% La mejora se lograra con el logro del objetivo futuro
establecido.
Como conclusién un modelo para técnicas de gestion eficiente en un pais en desarrollo que
permitira a los laboratorsode patologia trabajar de manera mas eficiente y con una mejor
calidad.
En conclusion, la filosofia de gestion esbelta lleva mucho tiempo en adoptar. Asimismo, la
metodologia desarrollada para llevar a cabo el estudio puede ser un ejemplo para Estudios
degestion ajustada en laboratorios médicos. En eso es importante tener en cuenta que para
lograr el éxito en metodologia lean, los elementos clave son: la continua capacitacién de
empleados y su participacion en el proceso.
Ademas, la introduccion de la aplicacion principalmente en una parte del laboratorio y luego
difundirlo a los procesos pre analiticos y pos analiticos pueden conducir a creacién de una

cultura de gestion esbelta.

35



1.4.7 Diagrama de espina de pescado: Aplicacigara identificar las causas

fundament ales de | os probl emas del per so
El diagrama de espina de pescado, también llamado diagrama de "causa y efecto"”, es una
herramienta utilizada para Identificar la causa raiz dprlddemas que representa el efecto
y los factores o causas influyéndolo.
La herramienta es una plantilla para generar ideas sobre posibles causas de un efecto. Podrian
ser causas infinitas, esto ayuda a identificar la/ s causa/ s raiz / s de unastarusada
y precisa.
En este documento se ha intentado utilizar esta técnica para identificar problemas en el
sistema educativo de ingenieria en India, considerando a los estudiantes y al personal como
los interesados. Los principales problemas sefidasiy el diagrama de pescado se usa para
analizar las causas raiz centrdndose en parametros seleccionados como personal,
académicos, recursos y universidades.
Para identificar las causas, se sugieren soluciones factibles para mejorar. Un analisis
detallado de los problemas del personal estudiantil se realiza tomando el estudio de caso de
institutos de ingenieria en general. Al usar el diagrama de pescado es facil de llegar a la

causa raiz del problema.

1.4.8 Andlisis de causas y efectos de desglose

Cada emmsa debe asegurarse de que el proceso de produccion avance sin interferencias.
Dentro de este articulo, el autor utiliza el término "interferencias" en referencia a paros no
planificados causados por averias. Desafortunadamente, generalmente debidmeetos e

de los operadores de maquinas, las maquinas se rompen, lo que provoca paradas y genera
costos adicionales para la empresa. Este articulo muestra un analisis de causa y efecto de un
colapso en un proceso de produccién. En este estudio se utiketdiagrama de Ishikawa

y el diagrama de Pareto para el andlisis. Se presentaron medidas de correccion que
permitieron una reduccién significativa en el nUmero de paros causados por averias.

En conclusion el proceso de produccion de un borde dentado partessanalizado en este
articulo no es complejo. Sin embargo, el producto final, su calidad y el buen funcionamiento
de todo el sistema técnico se ve afectado por muchos factores. Entre ellos se encuentran tanto

el material como otros factores, afectardaorrecto funcionamiento de la maquina. El
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articulo analiza un tipo de falla (ruptura del contrapeso cable) en una de las tres maquinas
que participan en el proceso de produccion.

Como resultado de este colapso, la compafia sufrié pérdidas finagaleresputacion. La

entrega del elemento completo al cliente se retraso por durante dos semanas, se detuvo todo

el proceso de produccion, lo que resultd en un retraso en la finalizacion de todos los pedidos.

Los andlisis realizados (FMEA, diagrama deikatva, diagrama de Pareto) permitieron
identificar los defectos que tienen un Impacto directo en averias. La gestion de herramientas
calidad y métodos utilizados en el analisis pueden ayudar a establecer qué tipo de defectos
y fallas pueden ocurrir, cu&dlié su causa y qué acciones deben tomarse para evitar paradas
debido a fallas. Se han tomado acciones preventivas (correctivas) para evitar fallas en el
futuro. Ademas, se han llevado a cabo actividades destinadas a mejorar la detectabilidad de
defectos, laqyue reducird o minimizara considerablemente el riesgo de averias.

Como resultado de estas actividades, los tiempos de inactividad de las maquinas en el
proceso de produccién se reducira y, en consecuencia, se cumpliran los plazos de entrega de
pedidos. Laimagen de la empresa como contratista confiable mejorara, lo que deberia

traducirse en un mayor nimero de pedidos.

1.4.9 Una aplicacion de mapeo de flujo de valor en la Industria de baldosas ceramicas

El propdsito de este documento es aumentar la productigelad proceso de fabricacion

de baldosas ceramicas utilizando la técnica de fabricacion eficiente. El sistema actual del
proceso de fabricacion de baldosas ceramicas se ha mapeado utilizando la herramienta Value
Stream Mapping (VSM), que es una herranaatd fabricacion eficiente y se identifican los
desperdicios en el sistema actual.

Posteriormente, se ha creado un estado futuro mediante el uso de la herramienta VSM, que
ha mejorado la racion del proceso al disminuir el maximo desperdicio posiblpreneso

de fabricacion.

El estudio de caso demuestra como la herramienta VSM se ha utilizado para identificar y
reducir el desperdicio en el proceso de fabricacion en un 26%, el inventario innecesario en
un 8,33% y el tiempo de trabajo del departamentmelzcla de colores en un 21,57%.

Esta mejora de la flexibilidad causa un tiempo de entrega 2.67% mas corto, una relacion de
valor agregado 2.70% mayor y una entrega frecuente de productos que genera mas

ganancias.
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Cabe mencionar que el Value Stream MappiM&M) es una valiosa herramienta de
planificacion y puede utilizarse para un desarrollo e Implementacién de mejoras lean en
proyectos de fabricacion de baldosas ceramicas y en El proceso de mapeo de El flujo de
valor ayuda a capacitar al equipo en téaiean y a revelar oportunidades para reducir el
desperdicio.

El mapa completo de Value Stream se puede usar como una herramienta de comunicacion
visual y una planificacion comercial herramienta para explicar como las técnicas lean pueden
reducir el despdicio en el flujo de valor. VSM se convierte en el anterior paso hacia la
consecucion de plazos de entrega mas cortos, identificacion rapida de residuos en la cadena
de valor, e identificacion de proyectos de mejora de procesos para eliminar el desperdici

lograr un flujo continuo.

1.4.10 La efectividad del Value Stream Mapping (VSM) como herramienta de mejora

para operacion de fabricacion.
La herramienta de VSM utilizada en este proyecto logré con éxito sus objetivos para
identificar el desperdicio y proponer la solucion para resolver problemas.
Un proceso VSM es la transformacion de materias primas en productos terminados y la
interacciénconsiderada de informacién, operadores, maquinas y materiales. Los objetivos
de este proyecto son estudiar los desechos criticos en la linea de produccion y recomendar
un nuevo disefio basado en técnicas de Lean Manufacturing. Lean se trata mas de
rendimieno con tiempo, inventario, espacio, trabajo y dinero minimizados. El tiempo de
entrega se redujo a la mitad, la relacion de valor agregado se increment6 drasticamente y el
tiempo del ciclo se mejoré al minimizar el tiempo de manipulacion. VSM fue una
herranienta magica que puede revelar todos los datos, problemas, procesos, operaciones y
el flujo general de los procesos para hacer un determinado producto. Este articulo presenta
un estudio de un sistema de fabricacion celular existente en un ensamblajmieteda
principal herramienta de mejora utilizada fue el Value Stream Mapping (VSM).
Asimismo, el VSM es una herramienta poderosa para mapear los procesos generales para el
producto seleccionado, para identificar los desechos en el area de prodwbeiénmynar
el tiempo de entrega.
Los principios y practicas de Lean Manufacturing son reconocidos por el mundo como la

forma mas efectiva y poderosa de crear y mantener una Mejora continua en empresas e
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instituciones. Siguiendo un camino Lean, cualquier negocio en cualquier industria de
cualquier tamafio o tipo puede mejorar sus negocios continuamente a largo plazo.

La mayor preocupacién en esta investigacion fue el tiempo de entrega, que es lo mas
importante para cumplir con los requisitos del producto segun lo indicado por el cliente. Del
estudio de simulacion, la herramienta de VSM utilizada en este proyecto estaba logrando
con éxito sus objetivos para identificar desechos y proponer la solucién g@eetoea los
problemas.

Es significativo que el porcentaje de tiempo de entrega se haya reducido en mas de mitad de
la practica actual. La investigacion también ha demostrado el uso del modelo de simulacion
con Técnicas de secuencias de operaciones MayM&8T) para identificar el tiempo de

carga y descarga.

1.4.11 Incremento de Productividad en el area de Logistica Externa y Delivery Services

de la Empresa Urbano Express mediante la Metodologia Lean Manufacturing
Esta investigacion tiene como objetivo utilitam met odol og2a fALean Mar
incrementar la productividad en el area de Logistica Externa y Delivery Services de la
empresa Urbano Express, se considerd para el andlisis a dos procesos fundamentales del
8rea: (ACI ear i ng aBdos lbaacos, asegurafaras y mensajera migra
de entidades financieras y el AServicio a
alimentos y medicamentos). Con el levantamiento de las variables y los factores principales
que intervienen en los pro@ss se analizé varias herramientas para generar un incremento
de la productividad en los procesos a trabajar, con el propdsito de obtener una mejora en la
rentabilidad de | a empresa y del 8rea de in
la estandrizacidon y optimizacidén en tiempo y carga de trabajo del personal. Se trabajé de la
mano con los responsables de cada proceso y como contraparte los clientes que intervienen
en este proceso, se modificO areas de trabajo, se determind el tiempo Optiadade c
actividad con el uso de un cronémetro, en base a la documentacion obtenida generada se
realizo loscurso gramag diagramas de flujo de cada proceso.
Con la metodologia de Lean Manufacturing se pudo determinar a los desperdicios y
actividades que no geran valor en cada actividad realizada por el personal, la informacion
se revisO mediante el andlisis de Pareto y Causas Raiz, dando las posibles variables que estan
generando este problema, en la empresa por lo que al desarrollar la metodologia 5S con la

ayuda de SMED vy las herramientas de calidad se determin6 que los problemas se reduzcan
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y los clientes estén satisfechos con su trabajo. Al haber implementado las herramientas de la
Metodologia Lean Manufacturing se cuantificé la productividad de maneraupent6 de

69% al 75% de productividad en el servicio de Clearing Bancario, el 80% al 85% en Servicio

a domicilio, se logré reducir el tiempo de servicio en un 10% en los dos procesos, se reubico
al personal problema que no quiso trabajar bajo lineacsexgignando tareas al personal,

se evidenci6 que existio una reduccion del 10% de personal en Clearing Bancario y un 15%
en Servicio a Domicilio por el mal dimensionamiento de actividades y personal obteniendo
un cambio positivo al realizar sus actividedéizo que a la empresa le genere una
rentabilidad de 90% en el area de Logistica frente a un 87%, en dinero existe un ingreso de
$8000 en Clearing Bancario y de $10000 en Servicio a domicilio mensualmente.

1.4.12 Mapeo de Stream de Valor y de andlisis de vajanado en Industria de

Envasado de Papel en Brasil
El estudio abordé la aplicacion de los métodos de analisis Value Stream Mapping y Earned
Value en Pinch Bottom con la linea de produccion de bolsas de papel Simple Fold (PBSF)
en una empresa de envasattustrial de bolsas de papel multipared ubicadas en Brasil.
A partir de la aplicacion conjunta de los métodos mencionados, se obtuvo un mejor
diagnostico de la situacién y con el aparecieron oportunidades para eliminar desechos,
mejorar la operacién y mdorear mejor los costos involucrados, brindando ganancias
potenciales de produccién y calidad a la empresa. Como contribucion de este trabajo, se
puede destacar la presentacion y discusion sobre la complementariedad de una herramienta
Lean Manufacturing.
La gestion del sistema de produccién de una empresa pretende encontrar medios para
mejorar su productividad, calidad, flexibilidad y puntualidad. EI mapeo del flujo de valor
permite a las empresas visualizar sus desechos, lo que les ayuda proponeremégsas
flujos del proceso. El valor de La metodologia Stream Mapping (VSM) ha demostrado su
eficacia y eficiencia al centrar su atencion en el flujo en este caso.
La investigacion inicial utilizando dos metodologias sobre mapeo de flujo de valor y andlisis
de valor ganado, en la linea de produccion y ha conseguido mejoras sistematicas, al eliminar
no solo el desperdicio, sino también sus causas. Este estudio permite a la empresa visualizar
en sus procedimientos, las fuentes de residuos, asi como el remdid@kanalisis del valor

ganado del producto, que puede contribuir a la aplicaciéon de nuevas mejoras.
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Para el caso de estudio, la union de ambas herramientas fue eficiente ya que ha trazado todo
el flujo de linea de la produccién cuando recopilé ebftig informacion y luego procesado,

a través del analisis de valor que alcanzé, Como resultado, un tiempo de entrega muy alto y
para reducir esto, la organizacion necesitara mejorar los sistemas (el flujo, equipo y mano
de obra).

La intencion es proponed@empresa el uso de ambas metodologias, lo cual es fundamental
para obtener un conocimiento mas amplio de la cadena de valor en la linea de produccion, y
en el futuro, implementarlo en otras lineas, es decir, los gerentes tendrian en sus propias
manos ua herramienta de ayuda al hacer decisiones sobre el control del proyecto de costos,

plazos y progresos fisicos en su conjunto.

1.4.13 Como indicar las areas para la mejora de proceso de servicio: La gestion del
conocimiento y el mapeo de valores de valor congor&ntos cruciales del
enfoque empresarial
La creacion de valor en el proceso de servicio requiere una gran participacion de las
organizaciones y los clientes. La condicion para el uso éptimo de la informacién de los
clientes es la capacidad de encontriacienes entre estos datos y los elementos de la gestion
del conocimiento.
El propdsito del documento es presentar las posibilidades de implementar principios de
gestion del conocimiento en el aspecto de la mejora del servicio basado en el mapeo de flujo
de valor y la evaluacién de la satisfaccion del cliente para indicar problemas clave de calidad.
Los autores intentaron evaluar la calidad del servicio en el contexto de los flujos de
informacion en una organizacion que proporciona servicios médicosoinentarios de los
clientes y la capacidad de evaluar las actitudes de los clientes es un factor importante en la
construccion de servicios médicos de alta calidad.
En papel, se han aplicado los principios de gestion del conocimiento en relacién con la
mejora de 5 areas delineadas en el mapa del proceso. Se han presentado los resultados de la
evaluacion de satisfaccion del cliente en relacion con las areas del mapa de flujo de valores.
Los resultados demuestran que la gestién adecuada del conocimientiojp#odptimos de
flujo de valor tienen un impacto en las evaluaciones de calidad del servicio, como lo
demuestra CSI.
Este estudio contribuye a desarrollar la gestion del proceso de servicio y la gestion del

conocimiento basada en los principios derksacion conjunta de valor para el cliente. Al
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utilizar la metodologia CSI, fue posible identificar aspectos del servicio que requieren
mejorar. Analizando los resultados numéricos obtenidos, se puede concluir que el nivel de
satisfaccion de cliente / pacite que utilizan los servicios especializados esta en un nivel
promedio.

Se recomienda cambiar el enfoque de la interpretacion de los datos e informacion y la actitud
de los empleados cuyas habilidades y competencias se utilizan en esta zona. Logsesultad
de la evaluacion de satisfaccion del cliente que se correlacionan con el mapa de flujo de
valor han sido presentados en El flujo de valor en los procesos de servicio que esta

estrechamente relacionado con el conocimiento administrativo.

1.4.14 Improving Qudity Through Value Stream Mapping: A case study of a

Physician’s Clinic.Total Quality Management & Business Excellente
A medida que las organizaciones buscan mejorar los sistemas generales para reducir costos
y mejorar el rendimiento, los principios lean se estan implementando mas ampliamente.
Estas iniciativas lean comenzaron en la fabricacion, pero se han extenda® @adis de
la economia, incluida la atencion médica.
Este documento informa sobre un proyecto de mapeo de flujo de valor en una pequefia
clinica médica que dio como resultado recomendaciones que reducirian significativamente
el tiempo de espera del padie y aumentarian el rendimiento del paciente. El nuevo sistema
puede aumentar la capacidad de la oficina sin agregar personas o0 equipos, reducir los tiempos
de espera para las personas con citas programadas, aumentar la oportunidad de atender a los
pacieres sin citas en el ultimo minuto y disminuir los niveles de estrés para el personal de
la clinica.
El sector manufacturero ha liderado histéricamente la implementacién de principios lean
Muchas otras areas de la economia también estdn comenzando a identificar los beneficios
de utilizar estas herramientas. La industria de la salud es uno de esos sectores. Las presiones
financieras obligan a los hospitales y consultorios médicos de t@addseh buscar formas
de reducir costos y mejorar la eficiencia. Este estudio de caso de una pequenia clinica médica
ubicada en el medio oeste de los Estados Unidos es un ejemplo de aplicacién de principios
lean a los servicios médicos. El consultorio meédis tipico de las instalaciones médicas de
las ciudades pequefias que conocen muy bien la profesion médica, pero se han esforzado por
implementar planes para mejorar el rendimiento de sus instalaciones. Trabajando en

conjunto con el personal de la clinit@s autores realizaron un mapeo del estado actual del
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flujo de pacientes a través de la clinica. El objetivo era observar qué valor agregado desde
el punto de vista del cliente; En este caso el cliente es el paciente. Del mapa del estado actual,
se preseid un estado futuro propuesto a la clinica. Los beneficios para el estado propuesto
se describieron al personal de la clinica. Actualmente, el personal esta considerando la mejor
manera de implementar los nuevos conceptos de flujo de pacientes. La reagapgacion

para el personal es como educar a los pacientes para que observen los beneficios generales
de un sistema revisado. Se ha demostrado que las mejoras en el proceso mejoran el
rendimiento general de la clinica, pero el cliente debe creer que aglega su necesidad

particular de servicio de la clinica.

1.4.15 Mejora de procesoproductivos, medianttean Manufacturing

La presente investigacion realizada a Compafiias CDC, tuvo como objetivo identificar y
entregar una propuesta de mejora a las inefigenen la produccién de colchones. La
filosofia Lean Manufacturing fue la base técnica de este estudio, siendo el Diagrama de Flujo
de Valor (VSM) y los Diagramas de Ishikawa, las herramientas determinantes para la
identificacién y descripcién de despeidgen el proceso productivo, mediante los cuales

se pudo poner en evidencia los principales desperdicios del proceso, pudiendo ofrecer una
mejora que dé cuenta de un nuevo proceso mas limpio y eficiente. Si bien CDC ha logrado
ser una empresa lider enneércado del descanso, las caracteristicas del crecimiento de su
planta de fabricacién de bases y colchones son dispersas e inorganicas. La distribucion de
los talleres, donde son llevados a cabo los procesos, es distante entre si, lo que ha generado
divers problemas que merman directamente la eficiencia y han sido evidenciados a traves
de esta investigacion. Como el layout actual fue configurado de acuerdo a las necesidades
productivas e instalaciones ya existentes, se condiciond el proceso con estapnest;

es decir, a medida que aumentaba la demanda, el crecimiento en infraestructura se
transformé en inorgénico.

Esta situacion gener6 un flujo evidentemente ineficiente, lo que ha quedado en evidencia en
esta investigacion. Basado en la metodoldg@dam manufacturing, fue posible evidenciar
cuatro problemas principales y sus causas, con el fin de eliminar las malas practicas que
generan desperdicios en la produccion de colchones en la planta de CDC, los que son:
excesivo transporte de materias primagmielaborados por graas horquilla, alto porcentaje

de productos semielaborados por taller, tiempos de espera que afectan el flujo constante de

trabajo ysobre stockde productos semielaborados que tienen relacion con las mudas de
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transporte, defectoiempo e inventarios. Para mejorar el proceso productivo, se propuso
no resolver problemas puntuales, sino mitigar o eliminar las causas de éstos.

En el caso de la planta de CDC, se decidié mitigar dos causas que generan el ochenta por
ciento de los prokimas, mudas o desperdicios del proceso: un layout disperso y un método
de trabajo condicionado por éste. La propuesta de mejora elaborada responde a los
requerimientos del cliente principal del area de produccion, el departamento de Supply
Chain, enfocandse en los talleres de terminacion para asi poder aplicar la metodologia pull
en la planificacion en este proceso final y disminuir asi el plazo de entrega. Mejorar un
proceso es una tarea de largo plazo, requiere del compromiso de un equipo humano y la
correcta implementacion de instrumentos para que permitan conocer la cadena de valor de
modo que ésta se corresponda con los requerimientos del cliente, quien condiciona las
caracteristicas los productos y servicios. La filosofia lean entrega herramieatasghaar
procesos y mejorar el didlogo cliergeoducteproceso, y de esta forma lograr un proceso
productivo de excelencia. Finalmente, se concluye que la centralizacion de los procesos de
terminacién en un solo taller ayudara no sélo a mitigar las snsifeo también a reducir

costos y aportara a la automatizacion en la terminacion de colchones.

En sintesis, en este capitulo se han desarrollado los conceptos tedricos necesarios y
presentados casos de éxito de empresas que nos guiaran para la aplediblosofia

Lean en leempresa en estudio: Campo Fe.
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2 DIAGNOSTICO
En el primer capitulo se elabor6 el marco tedrico, el cual permitio dar sustento teérico al

proyecto propuesto.

En este segundo capitulo, se procederd a describir a la empresa ien €simgo Fe. En

este aspecto, se iniciara informando al lector acerca del rubro de la empresa, como también
de los productos que ofrece. Seguidamente, se elaborara un andlisis y posterior diagnostico
de la situacion actual de la empresa en base a infanmabtenida con el objetivo de
determinar los problemas mas significativos que enfrenta, asi como las causas que los

originan.

2.1 Situacion de la empresa

2.1.1 Descripcion de la empresa

Campo Fe con la razén social Agricola Las Llamozas S.A.C.,ccentaas de 20 afios de
experiencia en el mercado de camposantos privados actualmente es el Unico del sector con
certificacion de calidad 1SO 9001 :2015. Con el respaldo de méas de 400.000 personas que
vienen confiando en la organizacion y un 98% de nigedalisfaccion del cliente.

En el 2000 se inicia el negocio funerario con Funeraria La Molina, que rapidamente logra
un crecimiento importante en el mercado. En enero del 2011 esta empresa se fusiona con
Campo fe y a partir del 2012, modifica su nombmaeial y pasa a denominarse Funeraria
Campo fe.

El 2019 se crea el Grupo Fe, un grupo econémico de capital peruano que seria conformado
por varias empresas. Agricola Las Llamozas pasa a brindar actividades de apoyo a las
diferentes empresas del Grupo @oAdministracion y Finanzas, RRHH, TI; Legal, Servicio

de Atencion al Cliente, Soporte Administrativo e Innovacion y Mejora, Cobranzas y todo el

personal de Ventas.

Ese mismo afo se crea la empresa Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C., como parte del
Grupo Fe, con marca comercial Funeraria Campo Fe, dedicada a brindar el servicio a los
clientes que adquirieron servicios funerarios a Campo Fe y desean realizar el uso debido al
fallecimiento de una persona, cuenta con dos sedes en el distrito de Say Boejate

Piedra. Actualmente, cuenta con 25 empleados. Sus operaciones las realiza solo en Lima

Metropolitana.
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El mismo afio 2019 también se crea la empresa Mision Ecolégica S.A.C. como parte del
grupo. Esta empresa lo conforman los actuales Camposanteentar con 2 sedes en
funciones Huachipa, Puente Piedra y cuentan con 89 colaboradores. PrOximamente iniciaran

construccion los nuevos camposantos de Lurin y Ventanilla.
Grupo Fe, ademas ha constituido empresas entre otros dos rubros: financiero y salud.

Una de ellas es Prestafe, que ofrece a los clientes de Campo Fe oportunidades de desarrollo
y crecimiento a través de dos tipos de préstamo: de consumo no revolvente para financiar lo
gue el cliente necesite o para microempresas. El grupo, a travéa deidatl de negocio,

ha otorgado mas d@5 mil préstamos, equivaleraain desembolso de mas de S/80 millones.

Por otro lado, Fe salud aparecié como una alternativa de planes complementarios de salud
para aquellas personas afiliadas a ESSALUD, brindandoéepropuesta de servicio rapida,
oportuna y accesible que le permite al afiliado recibir atencion ambulatoria y de emergencias
en una amplia red de méas de 20 clinicas en Lima y cubrir asi, sus principales preocupaciones
de salud. Se pueden afiliar dessid7 mensuales y los aportes se pueden descontar por

planilla, previo acuerdo con el empleador.

Hoy, bajo el paraguas del Grupo Fe, estas tres empresas consolidan su presencia en Lima
Norte y Lima Este, donde esta el 90% de sus clientes. Su compromisdra@géormando
positivamente la vida de las personas y planea invertir por arriba de los $50 millones en los

préximos dos afnos.

La presente tesis se enfocara en la prodiemé&ctual debido a la Pdemia vivida
actualmente por el Cowtl9, incrementandta demanda de servicios de forma potencial y

los procesos operativos de Campo Fe. Por lo tanto, el alcance abarca a las empresas
Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C. y Misién Ecologica S.A.C. encargadas de ejecutar el
servicio integral de sepeliaiciaremos mostrando algunas imagenes de la ubicacién, sedes

y distribucion del Camposantos @ampo Fe y las fichas R.U.C de ambas empresas donde

se puede verificar elbro yel afio de inicio de actividades, tal y como se describio
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Figura 2.1 Sedes de Campo Fe
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Fuente: Campo Fe (2020)

Figura 2.2 Sedes Certificados de Campo Fe

Camposanto
Campo Fe Norte
Puente Piedra

Sede Central y
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Funeraria CF
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Fuente: Campo Fe (2020)
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Figura 2.3 Mapa de Campo Fe Huachipa

[EUTURAYAM BUTACION)

Fuente: Campo Fe (2020)

Figura 2.4 Mapa de Campo Fe Puente Piedra

MAPA CF - NORTE

Fuente: Campo Fe (2020)
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Figura 2.5 Ficha de Informacién Servicios Funerarios Campo Fe SAC

Namero de RUC:
Tipo Contribuyente: st
Nombre Comercial: F
Fecha de Inscripcion:
Estado del Contribuyente:
Condici6n del Contribuyente: H
Direccion del Domicilio Fiscal:
Sistema de Emision de Comprobante:
Sistema de Contabilidad:
Actividad(es) Econémica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:
Emisor electronico desde:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado al PLE desde:

IERARIOS CAMPO FE S.A.C.

Fecha de Inicio de Actividades: 01/04/2019

Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

EMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 23/05/2019 v

23/05/2019)

Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:

Estado del Contribuyente:
Condicion del Contribuyente:

Direccion del Domicilio Fiscal:

Sistema de Contabilidad:
Actividad(es) Econémica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de
impresion (F, 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:
Emisor electronico desde:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado al PLE desde:

Padrones :

Sistema de Emision de Comprobante:

Fuente: SUNAT (2020)
Figura 2.6 Ficha de informacion Misién Ecol6égica SAC
Nimero de RUC: 20419527336 - MISION ECOLOGICA S.A.C

SOCIEDAD ANONIMA

CAMPO FE

15/12/1998 Fecha de Inicio de Actividades: 13/10/2000
ACTIVO

HABIDO

AV, JAVIER PRADO ESTE NRO. 3580 URB. JACARANDA 11 (ALT. CDRA 35 AV JAVIER PRADO ESTE) LIMA - LIMA - SAN BORJA

COMPUTARIZADO Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
COMPUTARIZADO

9603 - POMPAS FUNEBRES Y ACTIVIDADES CONEXAS v

FACTURA v

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 05/04/2019 v
03/04/2019

FACTURA (desde 03/04/2019),BOLETA (desde 05/04/2019)

Incorporado al Régimen de Buenos Cantribuyentes (Resolucion N° 0230050290241) a partir del 01/12/2019 v

Fuente: SUNAT (2020)

Para entender elibro en el cual ambas empresas realizan sus actividades es importante

conocer algunos factores criticos que influyen directamente para el desarrollo de la

empresa.

Segun informacion del el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica INEI, las

defuncbnes inscritas en Lima y Callao, por afio en el periodo 2007 al 2018 ha ido en

aumento, en una tasa promedio del 4%, mostrando asi la importancia del negocio de

pompas funebres dentro de la sociedad.
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Figura 2.7 Ficha de Defunciones en Lima y Callao

DEFUNCIONES INSCRITAS POR ANO, SEGUN DEPARTAMENTO, 2007- 2018

Departamento de
. o 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
inscripcién
Prov. Const. del Callao 3104 3123 3 094 2 871 271 2 801 364 381 418 4 454 4254 427
Lima 3362] 33378 37207 3952 39680 42002 44330 44654 46159 49290 51009 5150
Provincia de Lima 1/ 30155 29816 33859 35998 3618 38325 40384 4067 42168 4477p 46562 46 93]
Region Lima 2/ 346 3 55] 3 357 3524 3 49 3671 3 94¢ 3974 3991 4 514 4441 457
TOTAL 36 72% 3649 40302 42398 42398 44809 47979 48470 50348 53745 55268 5578

1/ Comprende los 43 distritos de la provincia de Lima.

2/ Comprende las provincias de Barranca, Cajatambo, Canta, Cafiete, Huaral, H
Fuente: Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil.

Elaboracion: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica-INEI.

Fuente: Campo FE (2020)

Figura 2.8 Defunciones inscritas al afio en Lima y Callao
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Defunciones Inscritas por afio Lin@allao

55 26355 781
5

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: Registro Nacional digentificaciony Estado Civil

Estosdatos dan cuenta del crecimiento del mercado y por lo tanto la amenaza de los

competidores de ganar terreno, motivo por el cual es importante la mejora de los procesos

y la optimizacion de los recursos, para dar una atencion de calidad y seguir liderando d

esta manera el mercado.
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2.1.2 Mision, Vision y Valores

MISION: « Brindar la mejor solucion de servicios funerarios a las familias con un equipo
humano y profesional orientado a ofrecer, en todo momento, confianza, compromiso y un

servicio de calidas.

VISION: iSer reconocidos como | a organizaci - -n

Funerariosbo.

VALORES:
A Vocacion de Servicio.
A Confianza y compromiso.
A Honestidad e integridad.
A Respeto.

2.1.3Nivel de Madurez

Para la determinacion del nivel de maduretadempresa Servicios Funerarios Campo Fe
S.A.C. se empled la matriz desarrollada por Hammer, M. (2007), en su articulo The process
Audit. La auditoria consta de dos matrices: Nivel de madurez para la empresa y para los

procesos.

L Cfr. Funeraria Campo Fe (2019)
2 Cfr. Funeraria Campo Fe (2019)
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Figura 2.9 Matrisz Hammer para evaluar el nivel de madurez de la empresa

c«m-am

Gelﬂildehl ’J Pricticas de
mejora continua

Gﬂ“ldll. ’Jl’mlkudemﬂén
cuantitativas

J Pricticas de

l"""“’"’“‘ ' estandarizacién

inconsistente ' J Pricticas repetibles

FuenteRevista Espacios (2010)

Figura 2.10 Matriz Hammerpara evaluar el nivel de madurez de los procesos

You can evaluate the maturty of 3 busmess process and determine how to improve s pedcemance by using this table. Decide how the statements defining the strength
How M: Are Your levels, from P-1 10 P4, for each enadier agply 10 the process that you ae assessng ¥ 2 statement is largely true (8t least B0% comect). mark the box with 3 °G™ to
indicate the coloe green, if it is somewhat true (between 20% and 80% correct). mark the box with 3 “Y™ 1o indicate the color yeliow. and # it is kargely untrue (less than
PROCESSES? 20% comect), mack the box with an "R” to mcate the color fed
caten RED
Bogely  somewh  largely
Yo attve  weve
P P2 P3 P4 P P2 P3 P4
pose Drocess has Deen Ces on 3 ¢f Process has Seen redesigned Fom ‘e process has Ceen Oesigned o £OCSS R3s Deen Cesi B
€83 Dasis Funcsonal managers © opmze
[e3ign primarty a5 a contert foe funclional systems in cederto
[pectacmance imgeorement performance.
Tonted M ;Wmil)m.ml..vaﬂl 35 Tha N663s oI PIOCESS § CUSIOMENs 38 1 THe DrOCESS ORTI. Gwnars ofthe € SEOCHSS OWOY Gwners of Gastof
customers have been idenated ana agreed upco. processes win processes process
epectadons
5 of prqihe process Sescndes e
[ncBonal, tat A Ideektaes T4 indarconnecton SH3ion Intectaces with. and Bipectabins ol omee 'umuummmwmm
3100 the CepaZAN0NS IVONed in executin Bocess#s and nks 1 process 10 the analysts of
seocess System ang Gata archdecture. [process recoaguratons.
Keomedge process By exec{Performers process’s are famikar Soth are Famikar with the anterprise’s
(cantey M iy Me¥ics of s DIASemAnce. | Dow Mer work Mects Cusionmrs, O cencepts and of
pr pr 3 woqaflects
aects. '
pertormance.
ShEs £ sy are a0 3iAled 3 business Gecision | 5 300 3) ange manazery
Change smplementation
Beanor Tiave 50w o ¥ 1o Blow Seagn, Hal e process Tor s Tk 99 Drocess ol
et owo primary aligiance % thei functions (it comectly. and waek in % X y !
[£40ple who execute the £rocess 0o e W process.
ofectaly
[Gwmner TGecaty [TR% PIOCEsS GWNer 18 3N INGIoUal GF 3 GTOU[EMEpAse IES0IEID has Crealed an Process, e owoar FOCASS GWORT 15 3 PAmbee ol erier]
intormatty rele 30 3 Jume allocatcn, mind share, 3nd personal gdsenice-most Gecision-masing body.
[manaec who has ciout and creasaty
Aibes mwomt PIOCASS owner 3RCales 135 OWDAC WOrES wilh ofar Gevelops 3 1oBng sirale
10 all he Ature, [owners 10 ntegrate proces3s 13 achieve Ifor e process, parScipates n enterpnse-tey
Sosnsors smascae LR DIOjeCts.  [SPONSOS redesizn ooals [stategic planeing, 303 colladoestes win his|
e imglamentation. and ensures comphan| countarparts weeting for customers and sup)
the peocess design. pon
Koty Drocess owner 1055103 Ior e process §The process owner w Gweee conala B 1T 3ystems §The process conkols e process s udgel 4
by te 4 £¥0C833 800 3ny £e0CHS st chienerts strong inBuence over personnel assig
changes. conirot oves the Sachiciogy badpet for the prolthe £rocess and has 3ome infuence over po{and evaluatons.
a35ignments and evaluations 33 woll as e
process's tudget
|Tirastructare Inzematon  [Frapm Syslems Eysiem con om! Syatem. Gesignt Srlm Wi 3
Systems componests suppodts the process in mina and % Industry standards
supports the peocess. communicaton SuEgorts e process
FGman Re300[F Unclonal Managers Feward e EANMANL | Th DIOC33 5 GeTign Grves TG0 GRANBONS. [HINNG. GEveIoment, reward. and 1 [Fifing. Geveiopmant reward. and
Sratems peofies. Feocess’s needs an{systems reinfoece B importance of inra- arf
peotiems in 3 process contert 15 based on peocess decumentation and batance personal leamy
[orsanizasonat change.
[Wewics Dot |T% GrockTs Tiot 357 BasKc ComT and QI TIE 10CR3S 1o anaTo-and BIOCHSS U] Th BIOCRIT S MPVS 53 wol 43 GT030-F10e| TNW SXOCHIT S MPTecs Ty Ten Senia o)
[metics. Garived roem customer requiremants. matrics o
syategc goals
Tees 335975 500 1@ DIOCR33 5 MANEs U0 T (HOCA3S 3 MOFRS. o Toprocess [ Wanagers reguian
Igennty rost causes o taulty  [parformance 1o bechmarks, bestin-ciass |performers for n-monmm Timatncs and turgets anc use tem i seates|
. andto metacs for "
catormance targets | MINIGAMAnt of e DIOCHSS.

FuenteRevista Espacios (2010)

Todos los niveles de madurez, exceptuando el inicial, contienen un grupo de areas de
procesos que indican donde la organizacién debe centrarse para mejorar sSus procesos y

lograr determinado nivel de madurez.
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2.1.3.1Herramienta Aplicada
La elaboracion de las matrices de nivel de madurez se llevé a cabo aplicando la herramienta:

Cuestionario.

2.1.3.2Seleccién de Equipo
La eleccidén de personal de soporte para el desarrollo de las magrisastentd bajo dos
criterios:
1 Tiempo de trabajo: El personal elegido debe contar con mas de 8 meses laborando
en empresa.

1 Ser participe del proceso: Debera ser responsable de proceso critico.

2.1.3.3Resultados

2.1.3.3.1Nivel de Madurez para los procesos
Realizamos la evaluacion de madurez del proceso, dando como resultado la siguiente matriz.

Asimismo, échecklist en el cual se detallan los porcentajes de la matriz se encuentran en el

anexo N°1

Evaluacién de Madurez de Proceso

Proceso:  Servicio integral de sepelio Evaluacion
P-1 P-2 P-3 P-4 P-1 [ P2 ] P3| P4
Las diversas actividades del
proceso se
encuentran disefiadas - -
E . El proceso se ha redisefiado|  El proceso se ha redisefiado
@ claramente. Con El proceso completo ha sido
O |este disefio, los ejecutivos a ca|  redisefiado alguna vez para alguna vez alguna vez
o ! i para ajustarse a otros procesd para ajustarse a los procesos { 80% 80% 80% | 80%
o de mejorar su
4 L de la los
o ellas han planteado algunas desempefio. . .
. empresa y a sus sistemas de | clientes y los proveedores.
mejoras al
desempefio de sus propias
actividades.
El responsable del proceso y |
s P Y El responsable del proceso, y |f
responsables de los otros
responsables de los procesos |
o — ; procesos con ’
2 | Se hanidentificado los insumo . " R , .| clientes y proveedores con lo{
(e} |92 N Las necesidades de los clientq los que interactta, han definid
= w salidas, del proceso son conocidas, hg sus que
’ , hg ) p .
% E productos, proveedores y client . . interactta, han definido sus 80% | 70% | 90% | 80%
= P acuerdo sobre ellas y se inten expectativas mutuas de .
a del X . expectativas
o cumplirlas. desempefio y se o
proceso. . mutuas de desempefio y se hg
ha creado un compromiso en
creado un
torno a ]
compromiso en torno a ellas.
ellas.
La documentacié n del proces|
> describe Una representaci6 n electronic|
0 " " las interacciones de éste corn del
3] La documentacié n del proces| Hay documentacié n completa -
I y L - otros disefio del proceso apoya su
= describe Unica del disefio del proceso., ) ! ”
Z | en detalle el funcionamiento dq Incluye Procesos y sus expectativas ejecuciony
”EJ g mutuas. gesti6 n, permite analizar los 80% 80% 90% | 90%
cada todas las excepciones, planes L .
20, . . . " X Ademas, vincula al proceso cq cambios
O | area involucrada, e identifica I§ contingencia y posibles riesgo| ¥
(o} . . los ambientales y las
a interconexiones entre ellas. dentro del proceso. . X N .
sistemas y arquitectura de datq reconfiguraciones de
de la proceso.
empresa.
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P-1 P-2 P-3 P-4 P-1 P-2 P-3 P-4
Los lideres de la empresa ha - .
- El responsable da maxima pri
O |El responsable del proceso es creado un papel oficial de . )
< ridad al El responsable es miembro de
= persona, o grupo, encargado responsable roceso en términos de asigna unidad
g formalmente de mejorar el | del proceso y han colocado el P . 70% | 80% | 80% | 80%
w - B nde de mas alto rango en la toma
o desempefio ese puesto a un alto ejecutivg . ” .
= tiempo, preocupacié ny metag  decisiones de la empresa.
del proceso. con ersonales
influencia y credibilidad. P :
ETTESpoNsanie aesarrola un pr
estratégico de desarrollo del
] proceso,
W El responsable comunica las| - o
5 » — . .. |El responsable colabora conot|  participa en planificacié n
o it El responsable identifica y velj metas del proceso y una visio L
< a porla de su personas a cargo de otros estratégica a
% ‘D‘f - . procesos, nivel de empresa y colabora cq
o) Q | documentacié n del proceso, I{ futuro, patrocina esfuerzos de ) " o "
i S . X Lo . " para poder integrarlo con esto! sus 60% | 70% | 80% | 80%
£ |comunica a todos los ejecutore] redisefio y mejora, planifica sy L .
m 3) . ~ . " Ultimos, contrapartes que trabajan parg
& | patrocina pequefios proyectos ¢ implementacio n, y se asegura . )
o ) o y asf lo grar las metas de la clientes y
cambio. que se cumpla el disefio del )
empresa. proveedores, con el fin de
proceso. .
patrocinar
iniciativas con otras empresay
nara al
El responsable controla los
sistemas de
) Tl que apoyan el proceso El responsable controla el
o El responsable puede reunir a ue apoy: ) P y P
< ) o cualquier presupuesto
) equipo de redisefio de proceso TS .
= | Elresponsable hace lobby por| . | proyecto que cambie éste; tien  del proceso y ejerce fuerte
x ) implementar el nuevo disefio, . . ;
O |proceso, pudiendo alentar a otr¢ : cierta influencia 70% | 70% | 80% | 80%
= - . tiene cierto control sobre el | . . . . : .
o) ejecutivos a hacer cambios. ) influencia sobre las asignacion|  sobre las asignaciones y la
< presupuesto de tecnolo gia pal -
evaluacio n
el proceso. )
evaluaciones de personal, as de personal.
como
sobre el presupuesto del proce:
P-1 P-2 P-3 P-4 P-1 P-2 P-3 P-4
. - Los ejecutores estan
Los ejecutores pueden describif L . .
. familiarizados con Los ejecutores estan
E . flujo global del proceso; sabel .
Los ejecutores pueden dar ) . los conceptos fundamentales d familiarizados con
z como su trabajo afecta a los . - .
w nombre al y . negocio y su relacié n con el| las tendencias en el sector de
2 |proceso que ejecutan e identific clientes, otros ejecutores y al desempefio empresa
g | desempefio esa 90% | 70% | 80% | 80%
o los de la empresa. Ellos pueden| y pueden describir como afectg
z . . global del proceso; pueden .
0o indicadores clave de su propi . X describir su
o o mencio nar los niveles de . . . o
desempefio. - como afecta su trabajo a otrog trabajo al desempefio con otra)
desempefio reales o .
N procesos y al desempefio de || empresas clientes o proveedorg
y requeridos.
empresa.
ﬁ g(‘l Los ejecutores tienen las
o N destrezas Los ejecutores tienen las : - Los ejecutores tienen
5 g requeridas para resolver destrezas requeridas para Los ejecutores son habiles en capacidades de
8 = - ) toma de L » 70% | 80% | 60% | 50%
o n problemas y trabajar en equipo y . . gesti6 n e implementacio6 n de|
n w . = . decisiones de negocio . .
o Q | proponer mejoras pequefias al en forma auténoma. cambio.
proceso.
< Los ejecutores profesan alglr Los ejecutores tratan de seguir| Los ejecutores se esfuerzan p . =
= ; . : Los ejecutores buscan sefiales|
O nivel de disefio del proceso, ejecutarlo| asegurarse de que el procesq que el
2 responsabilidad al proceso correctamente y trabajar en entregue . .
o P P y X ) 9 . proceso deberia cambiar, y 80% | 70% | 70% | 60%
g completo, formas que permitan a otras | los resultados necesarios para roponen
(8] més alla de su responsabilidaf personas grar las . prop
) ) . mejoras al proceso.
funcio nal. hacer eficazmente su trabajo. metas de la empresa.
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P-1 P-2 P-3 P-4 P-1| P2 | P3| P4
Z
e
2 El d
roceso es apoyado por uf
b= El proceso es apoyado por ul P . poy P
o . sistema
o sistema )
L El proceso completo es apoyal . - de TI con arquitectura modulat
= Cada tarea del proceso que | . L integrado de TI, disefiado
= requiere por un sistema tinico de TI, teniendo en que se
w . 2
[a) . d . creado en - adhiere a los estandares del 70% 70% 70% 75%
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Los resultados obtenidos en la matriz enfocatta evaluacion de los procesos permiten
determinar que:

En cuanto al disefio:El proceso se ha sido disefiado de extremo a extremo, ya que las
necesidades de los clientes del proceso son conocidas y acordadas. Existe una
documentacion integral del disefio gebceso.

En cuanto a los participantes de los procesoReconocen el flujo del proceso pero no se
encuentran familiarizados con los conceptos empresariales fundamentales. De igual manera,
acotar que no son expertos en la resolucion de problemas y té@micegora de procesos.

Es necesario acotar el nivel medio de rotacion existente del personal.

En cuanto al responsable del procesdEn su mayoria, el propietario del proceso es una
persona encargada formalmente de mejorar el rendimiento del proceso.b&ngenhas

tareas rutinarias no le permiten identificar ni documentar el proceso.

En cuanto a la infraestructura: Aun existe una brecha para que los sistemas informéaticos

respaldan el proceso de manera eficiente. Se cuenta con un APP, donde se registran algunas
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actividadeglel servicio. Por otro lado, los sistemas de contratacion, desarrollo, recompensa
y reconocimiato no enfatizan en las necesidades y los resultados del proceso.

En cuanto a las métricasEl proceso cuenta con indicadores para rastrear su desempefio e
identificar las causas raiz de un desempefio defectuoso que pueda impulsar mejoras

funcionales.

2.1.3.3.2Nivel de Madurez de la Empresa

En cuanto al liderazgo: El supervisor desempefian el papel de lider durante la jornada
laboral. Sin embargo, los coordinadores, quienes tienen contacto directo con los operarios
no tienen una forma de liderar efic&xtualmente, solo 1 coordinador se esta capacitando
para adquirir las habilidades blandas necesarias.

En cuanto a la cultura: Los operarios de la empresa se caracterizan por apoyarse
mutuamente para el cumplimiento de los requisitos del cliente, no @batdaatsituaciones

gue requieren brindar soluciones rapidas al cliente, se olvidan del enfoque al cliente.

En cuanto a la habilidad:La empresa nposeeoperarios capacitados en cuanto a la mejora

de los procesos. No posee metodologias que permitan s@upimblemas.

En cuanto a la gobernanza:Los jefes de cada area expresan a sus operarios los
rendimientos de estos, solo cuando existe alguna falla. La retroalimentacién se debe realizar
continuamente analizando las oportunidades de mejora y compart@mmtimdo el area las
mejoras practicas.

En relacion a los resultados obtenidos en la matriz de nivel de madurez, puede indicarse que
la empresa en estudio se encuentra en el nivel 2: Gestionado, debido a que los procesos que
componen el core business dev&gos Funerarios Campo Fe S.A.C., han evolucionado de

forma que se siguggrocedimientosimilares para realizar la misma tarea.
2.1.4 Productos y/o Servicios de Campo Fe
2.1.4.1Servicios Funerarios Campo Fe SAC
El servicio funerario es la ceremonia en donde elpzudel fallecidoestapresente. Aqui,

familiares e invitados, tienen la oportunidad de darle el ultimo adiés. En el Pera por ley un

cuerpo no puede ser inhumado antes de las 24 horas de fallecido.
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Los servicios que brinda Servicios Funerarios Campo F&€Se&tan divididos en 4 planes,
las cuales son: VIP, Lujo, Superior y Clasico.

2.1.4.2Plan Funerario VIP
Este plan funerario constie:

1 Traslado del cuerpo: del lugar de deceso a la Funeraria para la preparacion
tanatoldgica, de la Funeraria al lugar de velatprdel lugar de velatorio al lugar de
inhumacién o cremacion).

1 Preparacion Tanatoldgica: preparacion, limpieza y acondicionamiento del cuerpo del

fallecido.

Tramites de inscripcion: en la RENIEC

Ataud a elegir (Madera Cedro).

Capilla Ardiente.

Arreglo floral.

Servicio de Cafeteria (Incluygndwich café, infusiones)

Asesor Integral d8epelio:brinda la asesoria a la familia durante el servicio funerario.
Carroza VIP (Mercedes Beiéctrica).

Coche de Flores.

Servicio de Cargadores.

=4 =4 A 4 A4 A4 -4 -5 A -2

Transporte para Familiares.
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Figura 2.11 Plan Vip

PLAN FUNERARIO VIP

® Traslado del cuerpo

Campo fe

Fuente: Campo FE (2020)

2.1.4.3Plan Funerario Lujo

Este plan funerario constie:

)l

= =4 4 -4 -4 -4 -8 -2 -2

Traslado del cuerpo: del lugar de deceso a la Funeraria para la preparacion tanatolégica,
de la Funeraria al lugar de velatorio y del lugar de velatorio al lugar de inhumacion o
cremacion).

Preparacion Tanatoldgica: preparacion, limpieza y acondicionamieh cuerpo del
fallecido.

Tramites de inscripcion: en la RENIEC

Ataud a elegir (Madera Catahua seleccionada).

Capilla Ardiente.

Servicio de Cafeteria (solo café, infusiones, gaseosa)

Asesor Integral d8epelio:brinda asesoria a la familia duraeteservicio funerario.
Carroza Lujo.

Coche de Flores.

Servicio de Cargadores.

Transporte para Familiares.
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Figura 2.11 Plan - Lujo

PLAN FUNERARIO LUJO

Campo fe

Fuente: Campo FE (2020)

2.1.4.4Plan Funerario Superior

Este plan funerario constie:

)l

= =4 4 -4 -4 A -

Traslado del cuerpo: del lugar de deceso a la Funeraria para la preparacion tanatolégica,
de la Funeraria al lugar de velatorio y del lugar de velatorio al lugar de inhumacion o
cremacion).

Preparacion Tanatoldgica: prepaéec limpieza y acondicionamiento del cuerpo del
fallecido.

Tramites de inscripcion: en la RENIEC

Atadd a elegir (Madera Catahua al duco).

Capilla Ardiente.

Asesor Integral d8epelio:brinda asesoria a la familia durante el servicio funerario.
Carroza Lujo.

Coche de Flores.

Transporte para Familiares.
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Figura 2.12 Plan Superior

Campo fe

Fuente: Campo FE (2020)

2.1.4.5Plan Funerario Clasico

Este plan funerario constie:

91 Traslado del cuerpo: del lugar de deceso a la Funeraria para la preparacién tanatoldgica,
de la Funeraria al lugar de velatorio y del lugar de velatorio al lugar de inhumacion o
cremacion).

1 Preparacion Tanatoldgica: preparacion, limpieza y acondiciontmileh cuerpo del

fallecido.

Tramites de inscripcion: en la RENIEC

Ataud a elegir (Madera Catahua al duco).

Capilla Ardiente.

Asesor Integral dSepelio:brinda asesoria a la familia durante el servicio funerario.

Carroza Lujo.

= =4 4 -4 -—a -a

Coche de Flores.
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Figura 2.13 Plan Clasico

Fuente: Campo FE (2020)

2.1.5Productos y/o Serviciog Misidén Ecologica S.A.C.

2.1.5.1 Espacio Individual compartido
Esta ubicado en un espacio de 5 niveles, en cualquiera de dichos niveles. Los 4 niveles
restantes seran ocupados por otros beneficiarios, derivados de otros contratos con los cuales

no existe relacion de parentesco.

2.1.5.2 Espacio Personal
Es una sepultura para un beneficiario donde CFE a diferencia de los compartidos, no puede
vender los niveles superiores. Los niveles restantes, pueden ser adquiridos exclusivamente

por el titularo sus familiares directos previamente autorizados.

2.1.5.3 Espacics Dobles
Es una sepultura de 2 capacidades que puede ser ampliada posteriormente. Cuenta con un
nivel osario para el traslado de hasta dos restos 6seos.

2.1.5.4 Espacios Familiares Quintuples

Es una sepultura con capacidad para albergar hasta 5 ccemguestos. Cuenta con un nivel

osario para el traslado de hasta dos restos 0seos.
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