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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo disefiar el Lean Management para la satisfaccion del
cliente en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL 2020 mediante una
investigacion con enfoque mixto, aplicado, prospectivo, transversal, observacional y
explicativo, usando guias de entrevistas y cuestionarios validados por expertos para 30
clientes, 5 colaboradores y 1 gerente general seleccionados por muestreo a conveniencia. Se
analizd la realidad probleméatica de la empresa mediante diagrama de Ishikawa,
identificandose a las demoras como causa principal de la insatisfaccion del cliente, y la
matriz FODA. Se plantearon las herramientas lean: Poka Yoke, JIT, 5'S y VSM,
considerando que el 57% de los clientes manifestaron al tiempo de lavado como el mas
extenso, aun existiendo una satisfaccion del 87%, teniéndose asi una inversion total de S/.
16°942.20 para dicha esquematizacion. Se concluye que se analizd la realidad problemaética
para identificar las limitaciones de la empresa, se identificd como proceso core al lavado
simple, se esquematizo el lean mediante sus herramientas para eliminar desperdicios y se
determind el impacto social mediante el factor positivo del lean en los colaboradores y el

ambiental mediante la reduccion de contaminantes y el menor uso del agua.

Palabras clave: Lean Management, satisfaccion del cliente, procesos, optimizacion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente el Lean Management es reconocido por los diversos beneficios que
aporta a la gestion de empresas, por lo que se calcula que aproximadamente el 54% de las
empresas del globo han utilizado total o parcialmente a esta filosofia empresarial (Guerrero,
2016) obteniendo resultados positivos. Dicho pensamiento gestado en la empresa Toyota en
Japoén se difundié rapidamente a Norte América y Europa, en los cuales mostré funcionar
efectivamente al imponer 5 principios esenciales para este pensamiento, los cuales son:
especificar el valor del producto, segun lo perciba el cliente, identificar la cadena de valor,
dejar que la produccion y el valor fluyan, permitir al cliente obtener lo que desea y perseguir
la perfeccion; especificando claramente el valor para alinear todas las actividades para un
producto o servicio a lo largo de un flujo y hacer que el valor circule sin interrupciones hacia

la atraccion del cliente (Brau, 2018).

Gestién de variedad y complejidad

Gestion de materiales (por ejemplo,
Kanban y supermercados)

Reduccién de tiempos de procesamiento
e instalacion

Uso de procesos estandarizados y
tecnologias para la produccién y desarrollo
de un producto

Organizacion orientada hacia la creacién de
valor para la produccion y el desarrollo de un
producto

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

Proporcion de encuestados

@ Paranadaimportante @@ No muy importante Importante @ Muy importante

Figura 1. How is important Lean Management methods when implementing of Industria 4.0? Statista,
2015.
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Debido a la tendencia del Lean Management en la cultura empresarial occidental,
Statista Research Department realizo una entrevista en el pais de Italia, donde, segun la
ilustracion 1, la percepcion de su importancia al implementar cambios significativos en las
organizaciones es alta, debido a la gestion de tiempos, reduccidn de procesos, el pensamiento
orientado a la creacién de valor, cambios profundos en el desarrollo de servicios y/o
productos.

A nivel latinoamericano, existe gran controversia entre la gestion pablica y privada;
frente a ello, el sector privado es el que opta por herramientas cada vez mas eficaces,
profundas y Utiles para brindar un servicio mas optimo y destacar en su rubro; existe un
grupo reducido de empresas como las de salud que vienen adoptando Lean Management
(Ferro, 2016) debido, al cambio de pensamiento y la profundidad de las modificaciones
internas; sin embargo, es considerado como la renovacion de empuje ascendente y que mas
empresas deberian empezar a considerar.

En Peru, las empresas méas reconocidas que han utilizado los lineamientos de la
filosofia del Lean Management son las grandes industrias que operan a nivel nacional, tales
como Backus y Lindley (Ldopez, 2020) entre otras de las cuales no hay documentacion
oficial, dejando asi entrever que el Lean Management no ha logrado abarcar un espectro de
importancia en las empresas trujillanas aun.

Las empresas reconocen al cliente como el centro del negocio; sin embargo, se
equivocan cuando creen tenerlos retenidos recibiendo el servicio y/o producto que para la
organizacion es ideal y tienen que pagar por ello; y, dejan de pensar que son también
humanos y sus perspectivas cambian frente a estimulos, por eso, es necesario conocer sus

expectativas, preferencias y necesidades de manera continua (Chavez, A., 2020). No basta
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con solo captarlos, si no, implica un arduo trabajo en tenerlos satisfechos para que sean

fidelizados y evitar que éstos migren a la competencia. Incluso empresas como la
multinacional estadounidense Hilton WorldWide, en su medicion de impactos econémicos,
sitla a la satisfaccion del cliente como un pilar para sus costes por clientes (Deloitte, 2017).

Las exigencias del cliente cada vez son mas complejas, he ahi, la relevancia para las
organizaciones en satisfacerlos. En una encuesta realizada por Statista a 1100 usuarios
afirman que abandonaron la empresa suministradora de servicios por tener malas
experiencias en dichos servicios, superando en 3 afios consecutivos una tendencia mayor al

39%, lo cual, muestra la satisfaccion del cliente como un factor critico en los ultimos afios.

54%

S0%

40%

30%

Proporcion de encuestados

20%

10%

0%
2016 207 2018

Figura 2. Share of customers in the United States who stopped doing business
with a company due to poor customer service from 2016 to 2020. Statista
Research Department, 2020.

En la industria latinoamericana, la satisfaccion del cliente se encuentra vulnerada por
su mala experiencia y es considerada un factor critico para las empresas; puesto que, aunque

las incidencias graves no superan el 50% en el sector de servicios automovilisticos; 1 de
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cada 3 empresas no reacciona ante este malestar del cliente y esto desencadena en que 3,4
veces es propenso el cliente a abandonar el servicio de dicha empresa (Ramirez, 2018).

En tanto, Perq, las empresas consideran a la satisfaccion del cliente como un pilar
fundamental para su desarrollo y considerando, el caso de las empresas de seguros, las cuales
en un estudio de la Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC), con
un puntaje de 51 puntos, trabajan en mejorar la satisfaccion de clientes (Deloitte, 2017).
Sumado a ello, el 63% de empresas en el Peru, buscan capturar el feedback de los clientes
mediante encuestas virtuales, llamadas, apuntes, etc. para mejorar su nivel de satisfaccion
para con la empresa (Deloitte, 2017). Es una realidad que, tanto a nivel mundial como
nacional, las empresas buscan satisfacer a sus clientes, conociendo su opinion para adaptar
sus servicios y/o productos en aras de retenerlos porque es un aspecto critico y vulnerable.

En Trujillo, un estudio sobre la satisfaccion de clientes rescata la importancia para
Makro Super Mayorista, tener satisfechos a sus clientes, teniendo un 52% como nivel de
satisfaccion (Amaya, R., 2013) y cémo van adecuandose a los cambios tecnol6gicos para
beneficio de los clientes hasta el dia de hoy.

Las PYMES abarcan aproximadamente mas del 99% de empresas en Latinoamérica,
siendo responsables de mas de la mitad el empleo en toda la region; sin embargo, éstas
tienden a tener como capacidad empresarial su existencia y/o empresas familiares y de esta
manera carecer de planes formales y de largo alcance, y esto explica el nivel alto de las tasas
de fracaso (Colppy, 2019); sin embargo, es por ello, la utilidad de renovar su vision con
cambios profundos desde el interior de la organizacion, como propone Lean.

Y en la realidad peruana, las PYMES representan el 96.5% de todas las empresas del

pais 'y en el 2017 se afirmé que el 74% de éstos, confiaban en que su negocio creceria; por
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lo que, un factor determinante para garantizar dicho crecimiento seria implementar

metodologias Lean que puedan optimizar la gestion logistica (Conexion ESAN, 2017), que
junto con el manejo de costos de produccion, son aspectos importantes, pero que las
empresas peruanas no han sabido manejar a comparacion de los sectores similares en el
mercado regional y global, lo cual le resta competitividad al empresariado nacional
(Alvarado, 2014) y refleja la necesidad de aplicar esta metodologia que ha demostrado que
su gran potencial puede ayudar a las MYPES a superar dichos obstaculos para su desarrollo,

siempre y cuando se comprometan con sus principios (Guerrero, 2016).

Ventas de las Mype en el Pertl (S/ millones)
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Figura 3. Venta de MYPES en Peru y su participacion en el PBI. Enaho, 2019.

Las ventas de las MYPES mantienen una tendencia por encima al 18% del PBI
peruano; sin embargo, segun el analisis de Comex Peru en el 2019, estas ventas han caido
relativamente con respecto a afios anteriores de mayor auge econdémico a nivel nacional, y
se menciona una crisis; sin embargo, las MYPES deben optar por cambios profundos en el
negocio para la renovacion necesaria e incluso formacion de cadenas productivas.

Es importante mencionar de igual manera que la crisis sanitaria actual por el COVID-

19 es también un factor para considerar en este proyecto debido a que impacta directamente
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sobre las pymes ya que estos percibiran una reduccion en la demanda tanto nacional como
internacional y por ende una disminucion en sus ingresos (Cafiete, 2020).

EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C. es una
empresa nacida en la ciudad de Trujillo en el afio 2005 dedicada a la limpieza y detallado de
vehiculos. Al ser uno de los primeros centros de lavado automotriz en innovar con la
tecnologia de lavado ecoldgico a presion mediante el uso de hidro lavadoras importadas, se
consolido a través de los afios, ganando una cantidad importante de clientes, de los cuales
una cantidad considerable siguen consumiendo sus servicios. Sin embargo, debido al
incremento de competencia en el mercado que tiende a invertir mas en la experiencia del
cliente, la captacion y satisfaccion de estos se ha visto mermada los Gltimos afios para la
empresa y, por lo tanto, también sus utilidades, segtn lo confirma el gerente general. Esto
se debe principalmente a que los tiempos de ciclo en la realizacion del servicio se ha
mantenido igual a lo largo de los afios, generando que los clientes, y sobre todo los nuevos,
tengan que esperar varios minutos hasta que comiencen a lavar su vehiculo, generandoles a
los clientes, incomodidad por temas de tiempo, y optan por la competencia. Por otro lado, se
puede observar desperdicios en tiempo, materiales e insumos debido al mal aprovechamiento
de estos por parte de los operarios y por la falta de organizacion en los inventarios, lo cual,
finalmente desencadena en mas demoras, o0 en un mal lavado, generando asi la insatisfaccion

del cliente.
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Figura 4. Fachada de EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA
EIRL

Considerando ultimos factores respecto a la investigacion en si, el coronavirus ha
generado que el mundo académico represente una mezcla entre la inmovilidad y desconexion
fisica con la movilidad y conectividad virtual, lo que redefine el concepto y el enfoque de
las investigaciones y la manera en como colaboran (Xu, 2020). Por lo que esta investigacion
se vera afectada en las metodologias e instrumentos a usar.

El equipo de proyecto teoriza que la aplicacion de herramientas y el pensamiento de
la filosofia del Lean Management en los procesos de valor que son recibidos directamente
por el cliente, determinaran la satisfaccion de este, logrando asi aumentar su captacién y
retencion de consumidores de los servicios de lavado, generando mayores ingresos como
consecuencia final.

Este trabajo de investigacion tiene como linea de investigacion al desarrollo
sostenible y gestion empresarial, especificamente en la gestion de MYPE y PYME, dando

tratamiento a la problemaética que existe en la aplicacion del Lean Management en las
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pequefias empresas que sean del rubro de servicios, mas especificamente en un lavadero de
autos el cual es objeto de investigacion en este trabajo.

Bajo estos términos puede cuestionarse ¢De qué manera el Lean Management
determina la Satisfaccion del Cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL Trujillo, 20207 Para ello sera necesario tener como objetivo general:
Disefiar el Lean Management para la Satisfaccion del Cliente en la empresa EMPRESA DE
SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, Trujillo, 2020; siendo los objetivos
especificos: Analizar la realidad problematica de la empresa respecto a la satisfaccion del
cliente, Identificar el proceso “core” para la satisfaccion del cliente, Esquematizar el Lean
Management para la Satisfaccion del Cliente, Proyectar los costos de implementacion del
disefio Lean Management y Determinar el impacto social y ambiental de la investigacion.
Hecho esto, se podria tener una respuesta a dicho cuestionamiento para poder validar la
hipétesis de la investigacion la cual es: EI Lean Management determina la Satisfaccion del
Cliente en la empresa EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL,
Trujillo, 2020.

Para tener un consolidado historico y tedrico de las anteriores investigaciones que se
relacionan directa o indirectamente con este proyecto, se recopilaron algunos antecedentes
los cuales serviran de sustento para la investigacion. Por lo tanto, se tienen los siguientes
trabajos:

Arfmann (2015) Cheltenham, Inglaterra, en su tesis para obtener el grado de Doctor
of Business Administration (Doctor en Administracion de Negocios): “A NEW LEAN
SERVICE MODEL - THE VALUE OF CUSTOMER INTEGRATION INTO SERVICE

OPERATIONS” (“UN NUEVO MODELO DE SERVICIO LEAN — EL VALOR DE LA
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INTEGRACION DEL CLIENTE EN LA OPERACION DE SERVICIOS”), realizado bajo
el disefio de investigacion es mixto, la poblacion de la investigacion segun se afirma es de
46 participantes en 4 grupos diferentes. Menciona que los resultados reconocen la
identificacion de roles en la creacién de valor, con Lean se permite convertir los residuos o
desperdicios de los procesos en aumento de ganancias o de utilidades teniendo efecto en el
rendimiento tras la aplicacion del servicio, consiguiendo que la empresa aumente en un 20%
la eficiencia. Concluyendo que, haciendo uso de Lean es posible la creacion de valor en los
procesos a través de la optimizacion de estos, permitiendo a los desperdicios formar
ganancias y consiguiendo una mayor eficiencia. El antecedente refuerza la hipotesis de la
importancia de Lean en la mejora del aspecto mencionado.

Areskog & Scholander (2012) Estocolmo, Suecia, en su proyecto de grado en
Tecnologia y Gestion: “Vigen till Lean inom tjinstesektorn — Att anvinda en modell” (“El
camino hacia Lean en el sector de servicios — Usar un modelo”), basados en un disefio de
investigacion propositivo, una poblacion activa en diferente tipo de servicios, una muestra
de 5 mencionados. Los resultados suponen que el modelo Lean tiene deficiencias porque no
considera a laempresa de manera especifica, aunque se sabe que, a partir de los entrevistados
y la literatura, se relaciona directamente al propdésito, valores, cultura y organizacion misma.
Concluyendo asi, que el modelo Lean no tiene tanto impacto en la organizacion si no se
consideran los aspectos especificos. El antecedente sirve para contrastar los resultados del
trabajo con respecto al nivel de granularidad.

Almurahib (2014) Plymouth, Inglaterra, en su tesis para obtener el grado de Doctor
en Filosofia: “Service Quality Improvement Through Lean Management at King Khalid

International Airport in Saudi Arabia” (“Mejora de la calidad del servicio a través de la
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gestion Lean en el Aeropuerto Internacional King Khalid en Arabia Saudita”) con un disefio
de investigacion experimental para conocer la incidencia del Lean en la experiencia de los
clientes; con una poblacidon de todos los pasajeros del KKIA (mas de 15 millones de personas
afio), los empleados, gerentes y trabajadores dentro del area de salida en KKIA, ademaés que
para el pre test, se distribuyeron 550 cuestionarios y para el post test, 545. Entre los
resultados que obtiene son de disminuir el tiempo de merma de los 54.74 minutos a 34.87;
significando una reduccion de 35.7%. Concluyendo que, la influencia cultural es
fundamental para conocer las bondades tras la implementacién de Lean, la cual puede
mostrarse de manera distinta. La investigacion afiade los efectos de Lean en una
organizacion, reforzando asi, las bondades del disefio de LM y sus herramientas en la
empresa de estudio del presente informe.

Ali (2016) Londres, Inglaterra, en su tesis para obtener el grado de Doctor en
Filosofia: “Exploring Lean Strategy for Service Quality Improvements in UK based Airline”
(“Exploracion de la estrategia Lean para mejorar la calidad del servicio en una aerolinea con
sede en el Reino Unido”), con un disefio de investigacion no experimental, por lo que no se
alteran las variables, siendo una muestra de 9 casos de 3 departamentos de la aerolinea; los
resultados consideran la influencia de la estrategia Lean en las operaciones internas y
externas favoreciendo la optimizacion de las perspectivas de clientes internos y clientes
externos. Concluyendo asi, que el Lean es de gran utilidad junto con la estrategia para
provocar cambios profundos en entornos internos y externos. El antecedente fortalece la idea
de vincular las mejoras en la parte interna y externa de la organizacion.

Alzamora y Vilca (2019), Lima, Peru; quienes presentaron la tesis para optar por el

titulo profesional de Ingenieros Industriales: “PROPUESTA PARA MEJORAR LA
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CALIDAD DE SERVICIO POST VENTA AUTOMOTRIZ USANDO LA
METODOLOGIA LEAN SERVICE EN UNA SUCURSAL DE LA EMPRESA
DIVEMOTOR?”, tienen como disefio de investigacion la cuasiexperimental debido que
tienen test pre y post test con 2 grupos intactos. Tuvieron como poblacion la cantidad de
vehiculos asignados a cada orden de trabajo del taller automotriz en el mes de Junio del
2019, la cantidad de vehiculos asignados a cada orden de trabajo del taller automotriz en el
mes de Agosto del 2019, la cantidad de encuestas telefonicas realizadas a los clientes
efectuados en el mes de Junio del 2019 y la cantidad de encuestas telefonicas realizadas a
los clientes efectuados en el mes de Agosto del 2019; asi mismo, su muestra fue de la
siguiente manera: 20 vehiculos asignados a cada orden de trabajo del taller automotriz
efectuados en el mes de Junio del 2019, 20 vehiculos asignados cada una a una orden de
trabajo del taller automotriz efectuados en el mes de Agosto del 2019, 135 encuestas
telefonicas realizadas a los clientes efectuados en el mes de Junio del 2019 y 135 encuestas
telefonicas realizadas a los clientes efectuados en el mes de Agosto del 2019. Los resultados
obtenidos en la investigacion son que aument6 en un 80% en la evaluacion de 5°S y la
aplicacion del diagrama DAP para reducir mermas, agregando valor para un servicio mas
eficiente; en consecuencia, el tiempo de mantenimiento redujo de 187.75 a 135.58 minutos,
a su vez, el uso de AMEF les permiti¢ identificar puntos mas criticos y asi realizar nuevas
acciones, logrando un incremento del NPS del 33% y la mejora de la calidad del servicio. El
presente antecedente refuerza la idea de los efectos y bondades que traerian el uso de
herramientas Lean para una organizacion, tal como se presenta en el disefio de LM para la

empresa de estudio.
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Hurtado (2018), Lima, Per(; donde se presentd para obtener el titulo de Ingeniero
Industrial: “APLICACION DE LA METODOLOGIA 5 S PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE LAVADO Y ACABADO DE LA EMPRESA T&Q,
LOS OLIVOS, 2018, tiene como disefio de investigacion el tipo experimental, debido a que
la investigacion esta en situacion de control ya que se manipulan las variables de manera
intencional. Tuvieron como poblacion los 30 dias de la investigacion, la muestra se clasifico
a manera de censo. Se aplicaron las 5°S y la productividad en el &rea de lavado y acabado,
mejorando de 52% a 81%, significando un margen del 29%; asi mismo, la productividad
increment6 un 31% y la eficiencia en la misma area, aumentd en un 16%. Tras ello, se
determind la evolucion del servicio incrementando la eficiencia a 88%, con colaboradores
satisfechos y seguros en la organizacion, esperando un compromiso en sus labores. El
antecedente resalta la utilidad de las herramientas Lean que a su vez, son mencionados en la
presente investigacion como parte del disefio.

Mejia (2016), Lima, Peru; donde se presentd para obtener el grado de Doctor en
Administracion con mencion en Direccion Estratégica: “PRECIO, VALOR PERCIBIDO Y
SATISFACCION EN EL SECTOR DE ESTACIONAMIENTOS PRIVADOS DE LIMA
METROPOLITANA”, esta investigacion fue no experimental, debido a que no se
manipularon las variables; la poblacion en estudio se consideré al conjunto de personas que
eran duefios de autos particulares en Lima, un aproximado de 135, 277 personas y que éstos
hubiesen hecho uso de 30, 187 espacios en 146 playas de estacionamiento formales en los
10 distritos de Lima Metropolitana. La muestra de la investigacion fueron 384 seleccionando
por participaciones porcentuales en los 10 distritos de Lima Metropolitana. Como resultado

se obtiene que no existe diferencia significativa entre sexos (hombre y mujer) en la
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percepcion del valor percibido incluyendo precio y satisfaccion; concluyendo que, el precio
como variable independiente y tratado como valor monetario, no influye significativamente
en la variable dependiente, satisfaccion, ya que tiene una correlacion muy baja (0.011). El
antecedente agrega a la investigacion como el aspecto monetario no tiene mayor relevancia
para determinar la variable dependiente de la investigacion, la satisfaccion del cliente.

Canales, Paucar & Juipa (2017), Tingo Maria, Per(; en su articulo cientifico titulado
“REDISENO DE PROCESOS BASADO EN LEAN SERVICES PARA LA FACULTAD
DE INFORMATICA Y SISTEMAS — UNAS”, siendo una investigacion experimental por
la manipulacion de variables en un pretest y post test. Consideran la inexistencia de muestra
para la investigacion. Los resultados obtenidos fueron la disminucion del tiempo del ciclo
del proceso en un 77.40%, la mejora de la satisfaccion del cliente del 33% en comparacion
al proceso anterior. Concluyendo que, la identificacion de problemas del proceso bajo el
Lean Services, mejora los procesos y, en consecuencia, también la satisfaccion del cliente.
La investigacion sirve para mostrar los efectos en la variable dependiente del estudio,
satisfaccion del cliente, a partir de Lean.

Lépez (2020), Trujillo, Peru. En la tesis para la obtencién de su titulo de Ingeniero
Industrial: “APLICACION DEL LEAN MANAGEMENT PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL TALLER DE CARROCERIA Y PINTURA EN LA EMPRESA
AUTONORT TRUIJILLO S.A.C.”, el disefio de su investigacion se sustenta como
preexperimental porque existe un control minimo en la variable independiente, ademas de
hacer uso de un pretest y post test. La poblacion de la investigacion son todos los procesos
del taller de carroceria y pintura de Autonort Trujillo S.A.C., la muestra fue cada uno de los

procesos involucrados en el taller de carroceria y pintura de Autonort Trujillo S.A.C. para
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los vehiculos que ingresan con un siniestro nivel mediano durante el periodo 2018-11'y 2019-
I. Se hizo uso de un sistema Kanban completo en el taller de carroceria y pintura, ademas de
un tablero de control de documentos y herramienta de programacion, estimandose asi el
aumento de la productividad en un 16%. Se concluye que el incremento de la productividad
se logra ubicando las oportunidades de mejora y uso de Poka Yokes. Esta investigacion
refuerza la importancia de las herramientas Lean para mejorar aspectos en la organizacion,
como se manifiesta en parte del disefio de LM en la presente investigacion.

Solérzano (2011), Trujillo, Perd. Con su tesis para la obtenciéon de su titulo de
Licenciado en Administracion: “INFLUENCIA DEL PROYECTO LEAN EN EL
DESEMPENO DE LOS PROMOTORES DE SERVICIOS DE LA SUCURSAL
TRUJILLO DEL BANCO DE CREDITO DEL PERU”, autodefine su disefio de
investigacién como descriptiva, la poblacién de la investigacién esta constituida por 27
promotores de servicios de la Sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Per(, y la muestra
fue el mismo valor que la poblacion. Los resultados fueron que de los promotores de
servicios (PdS) el 100% conocia los objetivos principales del proyecto Lean, de ellos el 56%
estaba de acuerdo con éstos, el 55% se sentia muy satisfecho con los cambios vinculados al
proyecto Lean y el 63% lo consideraban de excelente influencia para sus desempefios.
Concluyendo asi, que se tiene una percepcion positiva de los colaboradores o clientes
internos en tanto a la influencia de Lean en su trabajo al mejorar los desempefios y
atenciones. El antecedente afiade a la investigacion presente como la parte interna de la
organizacion percibe Lean y su desempefio para determinar la variable dependiente.

Garcia y Gonzales (2019) Trujillo, Perd, en su investigacion para conseguir el titulo

profesional de Ingeniero Industrial: “Implementacion del ciclo de la calidad para aumentar
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la satisfaccion de los clientes en el area de postventa en la empresa Autoshop Pert SAC,
Trujillo 20197, con un diseno de investigacion experimental, la poblacion de la investigacion
fueron los colaboradores del area de postventa, siendo la muestra de 24 colaboradores del
area de post venta. Los resultados fueron el incremento de 86.67% a 96% en la satisfaccion
por la calidad de servicio en la subarea de asesor de servicios; en tanto, en la subarea de
logisticay almacén, de 88% a 96.9%; y, en la subarea del taller de mantenimiento, de 73.33%
a 92.86%; ademas, disminuyo el tiempo promedio de atencién de 2.41 horas a 2.09 horas.
Se concluye que, la implementacion de un ciclo de calidad, orientado a la disminucién de
tiempos de atencidén y mejora continua, aseguran una imagen positiva para la empresa y una
publicidad indirecta. Esta investigacion suma los efectos de Lean para una organizacion y el
impacto cualitativo en la variable dependiente, satisfaccion del cliente.

Noriega (2016) Trujillo, Perd, en su investigacion para obtener el titulo profesional
de Economista: “MODELO DE GESTION OPERATIVA LEAN Y SU IMPACTO EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA AGENCIA BCP MERCADO
MAYORISTA 2013-2014”, con un disefio de investigacion explicativa, la poblacion estuvo
abarcada por los clientes del Banco de Crédito del Peru, y la muestra fue la cantidad de
clientes del Banco de Crédito de la Agencia EI Mayorista, los resultados que se obtuvieron
fueron 85% de satisfaccion del cliente para con la agencia y un crecimiento de 93.8%);
influenciado por la atencion al cliente. Se concluye que, la productividad aumenté entre un
34% con relacion al afio anterior y asi mismo, la reduccion de los tiempos de espera del
cliente en mas de un 63%, significando esto una mejora notable en la calidad de atencion. El
antecedente fortalece lo planteado en la investigacion, sobre los efectos de Lean en los

procesos organizativos.
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Para sustentar la terminologia y su uso dentro de esta investigacion, se tiene como
base tedrica y definiciones elementales para el entendimiento, lo siguiente:

LEAN MANAGEMENT

Partiendo con la historia del modelo de gestion Lean o esbelto, se sabe que este se
cred en el &mbito productivo en la empresa Toyota (Japon), sin embargo, se ha extendido
para todo tipo de &mbitos empresariales, basandose en que al fin y al cabo todos estos
gestionan proceso con las mismas caracteristicas y problemas relacionados con las
operaciones (Cuatrecasas, 2015).

Segln Tornos (2017), el Lean en las organizaciones se basa en tres pilares
fundamentales los cuales son: las personas, quienes estan encargadas de hacer realidad la
construccion de una cultura organizacional; el conocimiento que se obtiene aprendiendo de
los casos conocidos mas grandes y; la experiencia, que provoca intrinsecamente una
transformacion organizacional.

Tornos, Giralt e Ingrande, (2014) afirman que el Lean Management tiene los
siguientes siete procesos, los cuales son también los pasos para su correcta implementacion.

Teniendo asi lo siguiente:

Definir el valor de cada producto o servicio
— Identificar el flujo de valor del proceso

— Eliminar el Muda

— Hacer fluir el valor sin interrupciones

— Dejar que el cliente tire del valor

— Equilibrar el trabajo

— Mejorar continuamente
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MUDA

Es todo aquel desperdicio que signifique pérdida de dinero y/u oportunidades,
consumo innecesario de tiempo, pérdida de clientes o trabajadores, incapacidad de aumentar
rentabilidad y productividad, y, aumento de costos sin beneficios. (Gémez, 2019).

JUST IN TIME

Es un sistema de organizacién de produccion que permite reducir costos,
principalmente en los inventarios de materia prima y los productos o servicios finales.
(Quijada, 2019).

POKA YOKE

Es un mecanismo sencillo que garantiza que no se cometera un error o que un defecto
no se materializard, siendo asi elementos fundamentales para el sistema Lean de cada
organizacion (Tornos, Giralt e Ingrande, 2014).

LAS 5°S

Compromiso organizacional para alcanzar a tener a todos los almacenes y ambientes
de trabajo organizados, limpios y seguros. Por lo cual se necesitard del compromiso y
disciplina por parte de los colaboradores (Gomez, 2019).

VALUE STREAM MAPPING

Es una herramienta que permite un lenguaje comun para comunicarse a traveés de la
muestra de mejoras, visibilidad clara para todos y el llegar a ser la base para la

implementacion del Lean (Quijada, 2019).
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FUERZA DE TRABAJO

Relacionado en el ambito de empleo y desempleo; en tal caso, hace referencia a la
poblacién econdmicamente activa (PEA), lo cual, abarca a sectores como empleados y/o
independientes (Aguilar; Benitez; & Tafolla, 2006).

TAKT TIME

Es lo que nos da sentido el ritmo que la organizacion debe de producir, y conocer su
estado actual (Buzén, 2019).

PRODUCTIVIDAD

La relacién existente entre la produccion econémica y los recursos utilizados para
conseguir dicho fin (Tejada, 2006).

PROCESO

Una secuencia de actividades que permiten gestionar a través de recursos convertir
las entradas o input en salidas o outputs; en tal caso, desencadenando en efecto para algin
fin (Pérez, 2010).

TIEMPO DE CICLO

Es el tiempo transcurrido entre el inicio del proceso de abastecimiento de servicio al
cliente y el momento en que éste lo recibe (Ballou, 2004).

LEAD TIME

Es el tiempo que se mide desde el momento del reconocimiento de la necesidad de
iniciar alguna operacion hasta que ésta, culmine (Anaya, 2015).

PROVEEDORES

Una entidad que abastece a otra en bienes y/o servicios necesarios para que este

ultimo pueda desarrollar bienes y/o servicios (Cameiro, 2004).
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TASA DE ROTACION DE INVENTARIO

Ratio sobre el niUmero de veces que se renueva la mercaderia a nivel anual en la
organizacion (Ganivet, 2017).

FIABILIDAD DEL PROVEEDOR

Relacidn existente entre el &rea gerencial de la organizacion y el proveedor en si; a
través de ciertos criterios (Nogales, 2015).

ENTREGA DEL SERVICIO A TIEMPO

Relacionado a las percepciones que el cliente pueda tener con respecto a la calidad
del servicio (Seto, 2004).

UTILIDAD NETA

La modificacion vista en el capital de la entidad luego de pago inflacionario durante
un tiempo determinado (Quevedo, 2003).

FLUJO DE VALOR

Es la combinacidon de actividades de la cadena de valor de una organizacion con el
fin de crear productos y servicios para el cliente (Van Haren Learning Solutions A.C., 2019).

SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente segln Torres, C. (2019) es el nivel de estado de &nimo del
cliente como resultado de la comparacion entre sus expectativas y el producto o servicio
recibido. Asi mismo, la competitividad entre empresas surge en identificar las necesidades
del cliente y fidelizarlos, por ser considerados componentes esenciales.

La misma definicion de satisfaccion del cliente esta basada en 3 elementos:

- Rendimiento percibido: Es la consideracion que el cliente tiene luego de

adquirir un producto y/o servicio.
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- Expectativas: Es lo que espera el cliente conseguir luego de consumir el bien
y/o servicio dado por la empresa.
- Niveles de satisfaccion: Los clientes posteriormente a la adquisicion de un
producto y/o servicio, logran experimentar niveles de satisfaccion, tales como:
o Insatisfaccion: Cuando el valor percibido del producto y/o servicio no
puede alcanzar las expectativas del cliente.
o Satisfaccion: Es la concordancia entre el valor percibido del producto
y/o servicio y las expectativas del cliente.
o Complacencia: Se da cuando el valor percibido del producto y/o
servicio logra superar a las expectativas del cliente.
RENDIMIENTO PERCIBIDO
Hace referencia al desempefio de como el cliente considera la obtencién del producto
0 servicio basado en la entrega de valor. Determinado por el punto de vista del cliente, en
sus percepciones y estado de animo (Pérez, 2017).
DESEMPENO DEL SERVICIO
Tomar en cuenta factores como los clientes que usan el servicio, los recursos
disponibles y contexto (Jiménez, 2015).
EXPECTATIVA
No hay una definicidn exacta por la variedad de las perspectivas entorno al término;
sin embargo, todos convergen en la naturaleza predictiva y probable que caracteriza a un
sujeto que percibe su entorno y distingue resultados que se dan en tanto a ello (Gamez &

Marrero, 2006).
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NIVEL DE QUEJAS

La medicion de lo que un cliente manifiesta por lo disconforme a algo o alguien, en
este caso, al servicio de la organizacion (Gonzélez, 2012).

TIEMPO DE ESPERA

Es el desajuste expresado entre la demanda y oferta del servicio y se refleja en ello
(Acosta et. Al, 2006).

Teniendo a los antecedentes identificados y debidamente analizados, es posible
justificar de manera tedrica, en la limitada cantidad de investigaciones previas que no tienen
un alto porcentaje de parentesco con la linea, el problemay el objeto de la investigacion que
se tiene en la presente tesis, por lo que se estaria dando uno de los primeros pasos para que

puedan existir mas estudios en un futuro no tan lejano.

Se justifica de manera practica por la importancia que tendria en un sector
ampliamente mayoritario en el Per(, o sea las MYPES de servicios, ya que, de demostrarse
que el Lean Management determina directamente la satisfaccion del cliente, esta tendria un
uso amplio el cual se desencadenaria en una mejor oferta de servicio y un mercado mas
satisfecho, solucionando asi los problemas de bajo nivel de competitividad que tienen frente

a otros sectores mas desarrollados.

Se justifica metodoldgicamente porque se basa en como Lean Management (variable
independiente) determina la satisfaccion del cliente (variable dependiente) mediante el uso
de guias de entrevistas y cuestionarios, analizando asi su problematica y disefiando la

solucion Lean en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

La presente investigacion tiene como enfoque de estudio mixto, debido a la necesidad
de profundizar y contrastar informacién necesaria de métodos cualitativos y cuantitativos,
con mayor énfasis en los cualitativos para la interpretacion y combinacion de resultados
(Hamui-Sutton, A., 2013).

Asi mismo, la investigacion segun el conocimiento perseguido se identifica como
aplicada, enfocada a resolver problemas en diversas fases de procesos en los gestores de
bienes y/o servicios, haciendo uso de la observacion (a diferencia de una investigacion
béasica), con el fin de la mejora, optimizacion o perfeccién (Nieto, s.f.). La planificacion en
las mediciones o recoleccion de datos la califica como prospectivo debido a que considera
los antecedentes como causales del comportamiento de la variable dependiente y comienza
a realizar estudios a partir de ello en el tiempo (Calderén, J. & Alzamora, L., 2019).

Segln su numero de mediciones en un determinado tiempo, se clasifica como
transversal, ya que, en este tipo de investigacion, los datos recopilados son en un solo
determinado lapso (Hidalgo, 1., s.f.), donde en el estudio de las variables: Lean Management
y Satisfaccion del Cliente, los datos son pertenecientes a un determinado tiempo.

A la vez, se clasifica como observacional, segun la intervencion del investigador, ya
que a lo largo de los eventos en investigacion y a la unidad de estudio no se les interviene
para realizar cambios, solo se evalta y observa en su estado natural y variable (Bravo, M.,
& et al, 2014)

La investigacion segun su disefio es explicativa porque se basan en encontrar las causas

del porqué la existencia de relacion entre las variables de estudio (Diaz, V. y Calzadilla, A.,

Chavez Sanchez, Diego Orlando

Rodriguez Cordova, Andy Emerson Pag. 31



A

ap
}4 UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE “LEAN MANAGEMENT PARA LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE SERVICIOS
GENERALES FACHASA EIRL, TRUJILLO - 2020”

2016). En el presente trabajo, las dos variables de estudio: Lean Management y Satisfaccion

del cliente, y se explican las causas de esa relacion existente entre ambas variables.

M: Muestra
Ox
Ox: Variable independiente
M:
Oy: Variable dependiente
Oy
Flecha: Influencia

La poblacion que se toma en cuenta en la presente investigacion esta dividida en 3
tipos, los cuales son 145 clientes de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL de enero a marzo del 2020, 5 colaboradores de la EMPRESA DE
SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL de enero a marzo del 2020 y el gerente
general de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL de enero a
marzo del 2020; siendo asi, la muestra de la investigacion, basados en la férmula de
poblacién finita (ver ecuacién 1) por ser 145 clientes (mayor a 30) con la cual, da una nuestra
de 106 clientes, escogidos de manera aleatoria y otros a conveniencia de los autores, acorde
a la accesibilidad de los clientes para poder ser entrevistados y/o evaluados. Mientras que,
la unidad de estudio un cliente de laEMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA
EIRL, un colaborador de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL

y un gerente general de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL.

Ecuacion 1. Férmula de poblacidn finita.

N*Zz*p*q
_dz*(N—1)+Z2*p*q

n

Donde:

n: Tamafio de muestra de poblacion finita
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N: Poblacion

Z: Nivel de confianza

p: Probabilidad a favor
g: Probabilidad en contra
d: Error de estimacion

Tabla 1:

Toma de muestra de poblacion finita de los clientes de EMPRESA DE SERVICIOS
GENERALES FACHASA EIRL

Poblacion 145

Probabilidad 95%

z 1.96

p 0.5

q 0.5

Error 0.05
Tamafo de 105.466525

muestra
Redondeado 106

Para los colaboradores de EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA
EIRL S.A.C. de enero a marzo de 2020, se seleccionaron los 05 en su totalidad para realizar

las entrevistas.

Finalmente, el gerente general de EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL S.A.C. también fue seleccionado al ser la principal fuente de informacion
de la empresa y Unico duefio legal del negocio.

Cabe recalcar, el uso del muestreo por conveniencia, la cual es un tipo de muestreo
no probabilistico y permite seleccionar a individuos que acepten su participacion en el
estudio acorde a la accesibilidad y proximidad con respecto al investigador (Otzen y

Manterola, 2017), por ello, se tiene, lo siguiente:
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PC =30
Donde:
PC: Poblacion Censal
n: Muestra
Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas que se utilizaron y los instrumentos para la recoleccion de datos se
detallan de la siguiente manera:

Tabla 2:

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos Instrumento de recoleccién de datos
Entrevista Guia de entrevista
Encuesta Cuestionario

Entrevista:

Técnica aplicable para recolectar datos para diversos fines, como investigaciones,
asesoramiento, desarrollo, evaluacién y prevencion. Consiste en la interaccién de dos
personas (entrevistador y entrevistado) (De los Rios, L., s.f.). En el presente trabajo, la
técnica sera aplicable para los grupos de muestra, en aras de recopilar informacion relevante
acorde a las dimensiones de las variables de estudio.

Encuesta:

Técnica que usando procedimientos estandarizados recopila y analiza un conjunto de
datos de diversas muestras para fines de descripcion, prediccion o explicacion de

caracteristicas (Casas, J., Repullo, J. R., & Donado, J., 2003). De esa manera, para los
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indicadores de las dimensiones de las variables de estudio, es necesario, hacer uso de la
técnica encuesta, para fines de explicacion.

Guia de entrevista:

Instrumento que ayuda en la memoria para el entrevistador, tanto en temas como en
conceptos y genera alternativas para abarcar mas temas (Bonillo — Castro, E. & Rodriguez,
P., 2005). Es asi como para la entrevista que se utilizara a la poblacion muestra, es necesaria
una guia para cada una.

Cuestionario:

Instrumento que guia la aplicacién de una lista de preguntas de corte cerradas y
limitadas, la mayoria de las veces es posible presentar una serie de respuestas de seleccion
multiple. Se puede realizar tanto presencial como no presencial. (Bonillo — Castro, E. &
Rodriguez, P., 2005). Hay indicadores para lo cual, las respuestas deben ser limitadas y
precisas. De esta manera, el uso del instrumento es importante para la recoleccion de datos.

Por otro lado, no se utilizaron férmulas de confiabilidad propias para los
cuestionarios tal como es el coeficiente alfa de Cronbach, debido a que este es
completamente fidedigno cuando se calcula en una escala de veinte o menos items (Oviedo
y Campo, 2005) y la presente investigacion tiene como poblaciéon a 30 clientes, 05
trabajadores y 01 gerente general. Es por ello por lo que se utilizo al juicio de expertos como
unico medio de validacion de las herramientas de recoleccion de datos.

Los formatos de los instrumentos fueron creados y disefiados por los autores, ademas
fueron validados a través del juicio de 01 experto; la Ing. Cesia Elizabeth Bofion Silva, quien
brindd recomendaciones con la finalidad de tener un mejor aprovechamiento de la

informacidn recogida de la poblacion escogida, poniendo énfasis en los datos mas
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significativos para la investigacion, por lo que, realizandose las modificaciones propias de
retroalimentacion que también fue dada por la ingeniera, se validaron los instrumentos de
recoleccion satisfactoriamente.

Procedimiento de recoleccion de datos

Para la recopilacion de datos, se alinearon las actividades acordes a los objetivos de
la presente investigacion, como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 3:

Proceso de la recoleccién de datos

Obijetivos Especificos Actividades Fin

Informacion que servira de

— Entrevistar al gerente de ) o
sustento para identificar la

la EMPRESA DE . .,
) ) situacion actual de la
Analizar la realidad SERVICIOS ) )
. empresa objeto de estudio,
problematica de la GENERALES FACHASA
sus problemas 'y
empresa. EIRL.

necesidades, de tal manera

— Observar un dia de e
que justifique la

atencion en el local. . .,
investigacion.

— Aplicar cuestionario al

gerente.

. : . Conocer el rubro de
— Aplicar cuestionario a los

- operarios. negocio de la empresa, sus
Identificar el proceso
— Aplicar cuestionario a los

. clientes. _ _
del cliente en la empresa. _ perspectiva del cliente
— Realizar un cuadro
comparativo / frente a aquellos.

discriminativo de

respuestas.
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— Observar y analizar el
flujo servicio.
— Recopilar los tiempos
detectados por parte de
los cuestionados y
entrevistados.
— Diagnosticar problemas
y sus posibles soluciones.
— Seleccion: Separar los
productos consumibles,

no consumibles, La determinacion del Lean

herramientas y

o Management en la
maquinarias, tanto en el

. almacén como en el area satisfaccién del Cliente,
Esquematizar el Lean
de lavado. icali 5
Management en la visualizando de qué manera
. . . — Orden: Correcta o
satisfaccion de clientes. o afecta su experiencia
distribucion de los
materiales, insumos y para/con la empresa.

herramientas Value Stream Mapping
clasificadas.

— Limpieza: Mantenimiento
y aseo de todas las areas
de trabajo.

— Disciplina: Definir lider
y establecer cronograma
de limpieza y verificacion
de inventario.

— Estandarizar: Diagramar
el proceso y cumplir con

indicadores.
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— Kaizen

— KPI'’s

— Medicion y controles de
implementacion.

— Estado y resultados del

desarrollo.
Estado final de los costos
del proyecto para la
Proyectar los costos del — Aplicar la férmula de EMPRESA DE SERVICIOS
disefio de Lean costos: CP = GENERALES FACHASA
Management en la MP+MO+CIE

satisfaccion de clientes. EIRL luego de la

determinacion investigada

con las herramientas Lean.

Se recalca que, los instrumentos a describir cumplen su rol importante para recolectar
los datos como las guias de entrevistas, se aplican mediante la entrevista programada y
concertada entre el entrevistador (autores) y el entrevistado (gerente, colaborador o cliente),
con la cual se obtiene gran informacién especifica y necesaria para beneficio de la
investigacion. Ademas, los cuestionarios, aplicados acorde a la disponibilidad de los clientes
de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, a diferencia con el
personal interno de la empresa, a los cuales en una solo fecha se utilizo para recolectar datos
e informacion, con uso de lapicero y en un tiempo de 10 minutos, para no limitar el labor

diario.
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Procedimiento de tratamiento y analisis de datos

Para evaluar los resultados obtenidos en la investigacion, se validaron acorde al juicio
de expertos, los cuales podemos verificar en los anexos, donde quedan establecidos los
criterios para la aprobacion de los instrumentos de recoleccion de datos.

Asi mismo, en el tratamiento de los datos recogidos de los cuestionarios donde se
utilizaron escalas, solo se considera una calificacion de satisfactoria si este estd dentro del
rango de 8 a 10, los valores inferiores a estos son considerados como insatisfactorio. Este
criterio fue consensuado entre los investigadores y el gerente general.

Aspectos éticos

Para sustentar la plena conformidad de los involucrados en la presente investigacion
se le presento al gerente una carta de autorizacion la cual reviso junto con los investigadores
y posteriormente firmd, ademas, al tratarse de una investigacion en donde la gran mayoria
de informacién a estudiar provenia de las personas involucradas se tuvo en cuenta el
consentimiento a cada uno de los trabajadores y clientes para participar en las entrevistas y
cuestionarios, tal como sugiere Hernandez (2006) al momento de considerar los aspectos
éticos en una tesis.

Ademas, se consider6 también la ética de cada uno de los investigadores, los cuales
también firmaron la carta de autorizacion, detallando que toda informacion que se recopile
sera usada estrictamente para propdsitos inherentes a la investigacion. De esta manera, se
certificaria el inicio de la investigacion, evitandose problemas legales o de falta de validacion
en los resultados, reduciendo el numero de limitaciones que se puedan presentar en este

trabajo.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
Basandose en los objetivos de la investigacion, los resultados obtenidos a través de los instrumentos de recoleccion de datos son:

3.1. Analisis de la realidad problematica de la empresa

Maquinaria Mano de obra Método
Tiempo insuficinete
Personal poco para atender demanda
i capacitado
Falta de programacion P Tiempo de ciclo de

de mantenimientos
preventivos

servicio elevado
Turnos de trabajo
extensos

Demora en recepcion

Constantes averias de vehiculos

en maquinarias Poco tiempo
disponible para Falta de espacio
capacitaciones en el local
Insatisfaccion del
cliente en
ECOWASH S.A.C.
Falta de plan
de disposicién Demoras en el
de residuos proceso de lavado Faltade:ordan:en
los insumos y
materiales
Minima cultura Ruptura o pérdidas
de reciclaje —— Demora en de insumos
reposicién de insumos
Medio Ambiente Medicion Materiales
Figura 5. Diagrama Ishikawa del problema de insatisfaccion del cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL
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Este diagrama Ishikawa presenta de manera esquematizada las diversas respuestas
tras aplicar las guias de entrevista y cuestionarios al gerente general, los 5 colaboradores y
30 clientes de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, en esta se
visualizan a las demoras, los tiempos de ciclo, la falta de politicas, el desorden y una nula
formalizacion en los procesos, como principales agentes del problema principal el cual es la

insatisfaccion de los clientes. Dichos problemas identificados se detallaran a continuacion:

Abarcando la importancia de las maquinarias para la empresa, se tiene que dichas
maquinas suelen averiarse regularmente por causas multifactoriales inherentes al trabajo
mismo, tal como puede ser el contacto directo con agua, el contacto con suciedad (tierra,
piedras, arena, basura) o malas practicas de uso por parte del personal, por lo que es necesario
contar con un plan de mantenimientos general de las maquinarias, para que de esta manera
se reduzca el riesgo de fallos en las maqguinas y por ende, evitar demoras o ceses en el proceso

de lavado.

La mano de obra supone un aspecto vital para la empresa debido a que son los que
realizan el proceso “core” del lavadero el cual es realizar el servicio de lavado en si, por
ende, este personal debe estar debidamente capacitado para brindar una atencion rapida y de
calidad, sin embargo se cuenta con tiempo muy limitado para realizar las capacitaciones, ya
que suelen durar un méximo de 30 minutos, esto sucede debido a que los trabajadores laboran
10 horas al dia, suponiendo una limitante para el gerente al momento de gestionar un

cronograma de capacitaciones.
En el aspecto metodoldgico se tienen limitantes en el tiempo insuficiente que tiene

el personal para atender a la demanda de clientes que solicitan le servicio de lavado basico,

esto sucede por tener un tiempo de ciclo de servicio de lavado ligeramente elevado, el cual
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se refleja en una atencidon detallada pero que toma mas tiempo por auto, pudiendo suponer
una pérdida de aquellos clientes que no estén dispuestos a esperar para ser atendidos.
Ademas, si bien es cierto que el local tiene entrada y salida, y, por lo tanto, un transito fluido
para los vehiculos que acuden a lavar, los 140 metros cuadrados que posee el lavadero
supone una limitante para la recepcion de mas vehiculos, ya que se tiene un espacio reducido
y la capacidad de lavado se ve afectada, provocando que los clientes tengan que formar una

cola en las afueras del local.

En el aspecto medioambiental se tiene la falta de un plan de disposicion de residuos
solidos ya que actualmente la empresa unicamente desecha sus residuos acumulandolos en
sacos y desechandolos como desmonte, en el caso de los residuos sélidos acumulados en el
desagtie del sistema de drenaje de lavado de vehiculos, y, en bolsas de basura, en el caso de
los desechos comunes organicos y no organicos. A esto se suma una paupérrima cultura de

reciclaje por parte del personal (en mayor medida) y del gerente (en menor medida).

En el topico de medicion, se encontraron demoras en el proceso de lavado de
vehiculos ya que los ciclos tienden a ser elevados y generar que los clientes tengan que
esperar por varios minutos fuera del establecimiento, asi mismo, se registraron demoras en
la reposicion de los insumos, herramientas y materiales, esto por parte del gerente el cual no

cuenta con un plan de compras semanal, ni mensual.

Finalmente, en consideracién a los materiales de la empresa, se tiene una distribucion
desordenada tanto de los insumos para uso diario como los que estan destinado a la venta,
esto es consecuencia del poco cuidado que tiene el personal en la preservacion de los

materiales, lo que puede ocasionar pérdida de estos en el sentido del uso desmedido de los

Chavez Sanchez, Diego Orlando

Rodriguez Cordova, Andy Emerson Pag. 42



N

insumos, caidas, dafos, abolladuras o incluso pueden extraviarse debido a que algunas veces

UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE “LEAN MANAGEMENT PARA LA SATISFACCION

DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE SERVICIOS
GENERALES FACHASA EIRL, TRUJILLO - 2020”

los materiales son puestos en zonas cercanas a las puertas de acceso y salida.

Conociendo esto, se puede observar que la empresa objeto de estudio presenta como
principal problema la pérdida de clientes por la insatisfaccidn con el servicio, lo que se puede
traducir como la disminucion de la demanda del servicio; segun los datos recolectados a
través de los cuestionarios, el 13% de clientes no se siente satisfecho con el servicio; siendo
un 87% de clientes satisfechos como se puede ver en la figura 6; sin embargo, la figura 7
muestra la calificacion del nivel de satisfaccion en EMPRESA DE SERVICIOS
GENERALES FACHASA EIRL, siendo un 37% de clientes que no considera una éptima
satisfaccion (o puntaje mayor e igual a 8 de un total 10), sumado al 33% de clientes que no
califican el nivel de servicio en la organizacion con un puntaje alto, sino, en una escala del

5al 7, la figura 8 da muestra de ello.

¢SE SIENTE SATISFECHO CON EL SERVICIO?

NO; 13%

SI; 87%

Figura 6. Satisfaccion de clientes con el servicio en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL.
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Calificacion del nivel de satisfaccion en EMPRESA
DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL

35%
30%

30%
25% 23%
20%
15% 13%
10% 10%

10% 7% 7%

- I I

0%

4 5 6 7 8 9 10

Figura 7. Calificacion del nivel de satisfaccion en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL.

Calificacion del nivel del servicio en EMPRESA DE
SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL

35% 33%
30%
25% 23%

20%

15% 13% 13%

10%
10% 7%
N .
0
5 6 7 8 10

9

X

Figura 8. Calificacion del nivel del servicio en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL.

Asi mismo, segun las respuestas de los clientes en las guias de entrevista indican que
la frecuencia mensual de asistencia de los clientes es de un 30% al ir una vez por mes al
establecimiento, siendo el mismo porcentaje con aquellos que frecuentan 4 veces al mes a

EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, como se aprecia en la figura
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9; a esta informacion, se le agrega que un 33% de clientes solo van por simple necesidad de

tener su vehiculo limpio (ver figura 10); frente a este evento, el estado del lavadero no es el
deseado segun pueden calificar, debido a que un 53% de clientes afirman llegar al
establecimiento y encontrarlo ocupado por lo cual, tienen que esperar afuera de la empresa;

y solo un 20% encuentra disponible para ingresar de manera directa, segun la figura 11.

Porcentaje de la frecuencia mensual de asistencia

de clientes
35%
30% 30%

30%
25% 23%
20%
15% 13%
10%

5% 3%

0% I

1 2 3 4 MAS DE 4

Figura 9. Porcentaje de la frecuencia mensual de asistencia de clientes.

Naturaleza del servicio

= PLANIFICADA = NECESIDAD

Figura 10. Naturaleza del servicio en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL.
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Porcentaje de estado de lavadero al momento de
llegar al establecimiento

= DISPONIBLE = OCUPADO = AMBOS

Figura 11. Porcentaje de estado de lavadero al momento de llegar al establecimiento.

A pesar de ello, ningln cliente, segin las guias de entrevistas, han realizado un

reclamo directo para ser atendidos, al mostrar la percepcidn que si se sienten satisfechos en

un 87% como muestra la figura 12.

¢Satisfecho con el servicio?

= S| = NS/NO

Figura 12. Satisfaccion por el servicio en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL.

Al ser consultados por sus motivos de la satisfaccion, segun la figura 13 presenta que,

un 40% evitd contestar ello, un 37% califica como un buen servicio; un 7% por el precio y
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3% por local, confianza, tiempo y limpieza; siendo factores con valores bajos que el cliente

ha percibido.

Motivos de la satisfaccion del cliente

NS/NO I 40%
DEDICACION [ 3%

LOCAL I 3%
CONFIANZA [ 3%

PRECIO I 7%

TIEMPO Y DEDICACION [ 3%
LIMPIEZA I 3%

BUEN SERVICIO | 37%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Figura 13. Motivos de la satisfaccién del cliente en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL.

Como se mencionaba, la insatisfaccion del cliente es el problema o eje critico para la
organizacion y para contrastar la informacién, Lean hace un analisis interno y con las guias
de entrevistas se recolect6 la informacion de los colaboradores, quienes en su totalidad, es
decir el 100%, concuerda en que existe un decrecimiento de ventas y relacionan a su vez, la
competencia como factor relevante, en un 60%, sumado a un 20% entre situacion actual y a

la falta de exhibicion y surtido de productos, se puede ver en la figura 14.
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Razén por el decrecimiento de ventas segin
colaboradores

60%

= FALTA DE EXHIBICION Y SURTIDO DE PRODUCTOS = SITUACION ACTUAL COMPETENCIA

Figura 14. Razon por el decrecimiento de ventas segun colaboradores en EMPRESA DE SERVICIOS
GENERALES FACHASA EIRL.

A esta informacidn recolectada se le suma, que, en las quejas por servicios brindados,
los colaboradores afirman que un 60% de clientes, ellos se muestran disconformes con los
tiempos; mientras que, en un 20% esta la entrega del servicio y tiempo junto a calidad, la
figura 15 muestra la regién mas amplia que viene a ser el tiempo. Ademas, la frecuencia de

estas quejas es poco o baja.
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Razones por las quejas por servicio

60%

= TIEMPO Y CALIDAD = ENTREGA DEL SERVICIO TIEMPO

Figura 15. Razones por las quejas por servicio segln colaboradores.

Lo presentado fue en perspectiva al colaborador, al gerente general también se le
entrevistd y sus respuestas tienen similar repercusion, como que el decrecimiento de ventas
es una realidad y la razon observable de manera externa es su competencia, es consciente
que no genera valor agregado en sus servicios, y si ha tenido quejas por parte de los clientes
insatisfechos por sus servicios; ademas que, considera la existencia de un sector de clientes
fidelizados y satisfechos, como se puede contrastar con informacion de los mismos clientes

en las figuras 6,7 y 8.

Lean, muestra que los cambios se empiezan desde la parte interna para poder realizar
la transformacion necesaria y con los colaboradores se rectifica la posicién de la

insatisfaccion del cliente, el factor tiempo, factor competencia y existencia de quejas.

Factores como las restricciones del gobierno o exposicion al contagio de la COVID-
19, son nuevos problemas que existen y se suscitan en la coyuntura actual, por lo que se
agregan a los factores clasicos tales como el personal, ventajas competitivas, sector

empresarial, entre otros.
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Del mismo modo, para tener un analisis bidimensional, tomando en cuenta factores
externos e internos, con la informacion brindada por los agentes de la organizacion, se

grafica en una tabla, el FODA.

Tabla 4:
Anéalisis FODA de EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

— Clientes fidelizados.
o _ ) — Ubicacion altamente comercial.
— Magquinarias, materiales e insumos de
) — Posibilidad de  operar  sin
buena calidad. o )
restricciones por la pandemia.
— Acceso de fluido de entrada y salida.
o — Rubro comercial con alta demanda.
— Personal con experiencia en lavado de
— Posibilidad de ser distribuidor oficial

de SONAX.

vehiculos.

— Tener camaras de vigilancia 24 horas. o
— Rubro en crecimiento.
— Historial crediticio saludable.
— Posibilidad de contratar con el
— Experiencia de méas de 10 afios en el
estado.
rubro.

DEBILIDADES AMENAZAS

— Establecimiento de tamafio reducido. o
— Restricciones gubernamentales y
— Los trabajadores no reciben . o ]
distanciamiento por pandemia.
capacitaciones periodicas. ) )
— Incertidumbre politica.
— Quejas de clientes insatisfechos. ) ) )
— Obligatoriedad de migrar a la
— Ausencia de marca empresarial (cultura . o
o facturacion electronica.
organizacional). )
— Inflacién y alza del dolar.
— Poca fidelizacion del cliente interno. ) )
— Excesiva competencia en la zona.
— Procesos internos no estandarizados. _
— Trabajadores expuestos a COV-19.
— Poca inversion en tecnologias de
) . — Cortes de luz constantes en la zona.
informacion.
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Para realizar la matriz se consideraron las respuestas recogidas de las encuestas y
cuestionarios, asi como informacién verbal que facilitd el gerente general, las cuales
proyectamos segun las variables que también se utilizan en la matriz PESTEL, tal como son

aspectos politicos, econémicos, sociales, tecnologicos, ecoldgicos y legales.

Analizando la matriz FODA se puede ver que los rasgos empresariales identificados
en la matriz FODA coinciden en gran medida con lo analizado en el diagrama de Ishikawa,
validando de esa manera los problemas recopilados por los instrumentos, dejando una vision
holistica de la empresa, la cual tiene experiencia en el rubro y por lo tanto esta posicionada,
sin embargo muestra resistencia a los cambios tecnol6gicos asi como a las estandarizaciones,
lo cual impacta directamente en la atencion que perciben los clientes, haciendo que su
entorno pueda desfavorecerlo en ciertos aspectos, ya que el lavado de vehiculos es un rubro
creciente y existe el riesgo de que la competencia tome acciones que puedan desplazar dicho

posicionamiento conseguido.

Asi mismo se realiz6 el cruce de cada una de las dimensiones del FODA con la

finalidad de evaluar las posibilidades de capitalizacion de problemas que tiene la empresa.
Fortalezas versus Oportunidades (FO/OF):

1. El tener clientes fidelizados y afios de experiencia en el rubro de lavados es una
ventaja que puede potenciarse debido a la alta demanda que se registra en este
tipo de negocio, por lo que la posibilidad de convertirse en distribuidor
autorizado, fortaleciendo la parte de ventas de productos para limpieza de
vehiculos de la marca SONAX debe ser una oportunidad para considerar,

teniendo también en cuenta que el estado no restringe este tipo de negocios.
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2. Al contar con un personal capacitado, asi como insumos de buena calidad, la
empresa podria tener ventaja en los concursos de licitaciones para contratar con
el estado.

3. El acceso fluido que tiene la empresa al contar con una entrada y una salida, asi
como la seguridad que se tiene gracias al sistema de cAmaras de videovigilancia
que cuenta el local puede generar mayor atractivo dentro de la zona que ya es
comercial de por si, por lo que aprovechar dichos aspectos y aplicarlos a la
creacion de valor es importante.

Oportunidades versus Debilidades (OD/DO):

1. La posibilidad de contratar con el estado, asi como la capacidad plena de operar
sin restricciones brinda cierta estabilidad econdmica no solo a la empresa si no
también al trabajador contratado, esto, junto a capacitaciones periodicas,
ayudarian a mejorar la fidelizacion del cliente interno.

2. Aunque el tamafio del local es relativamente pequefio, la zona sigue teniendo una
creciente demanda por lo que mejorar los ciclos de tiempo para agilizar el lavado
es necesario para poder capitalizar dicha oportunidad.

Debilidades versus Amenazas (DA/AD):

1. La obligatoriedad de la emision de facturas electronicas para todas las MYPES
supone una necesidad de inversion en tecnologias de la informacion, por lo que
la empresa tendra que implementar un sistema de informacion en el futuro, el
cual podria ser de mucha utilidad también para la venta, gestion de clientes,

logistica, planillas, etc.
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2. Los procesos internos inherentes al servicio de lavad deberian ser estudiados y
estandarizados con la finalidad de mejorar la calidad y velocidad en la atencion,
para asi posicionarse ante la creciente competencia.

Amenazas versus Fortalezas (AF/FA):

1. El tener un acceso fluido de entrada y salida, asi como la experiencia de mas de
10 afios es una ventaja que no todos los lavaderos de la zona tienen, por lo que la
empresa debe aprovechar dicha ventaja para conseguir que el lavadero sea agil
tanto en el servicio como en la gestion.

2. El tener un historial crediticio saludable puede ayudar en caso la economia no
vaya de la mejor manera puesto que las entidades bancarias les darian facilidades
para acceder a algun préstamo.

Fortalezas versus Debilidades (FD/DF):

1. Si bien es cierto que la empresa tiene poca fidelizacion de los trabajadores, no
existe una marca personal y las capacitaciones que se brindan no siguen un
cronograma preestablecido; los operarios tienen experiencia en el rubro ya que
en el proceso de seleccion se prioriza a los mas experimentados, por ende,
solucionar dichos problemas generaria que el cliente interno esté satisfecho,
haciendo que brinden un mejor servicio y que la satisfaccion del cliente externo
aumente.

2. Aungue se tienen maquinas, insumos y materiales de gran calidad, estos no se
pueden aprovechar al maximo por una falta de gestion de desperdicios,
mantenimientos y logistica, por lo que estandarizar los procesos mas importantes

para el lavado debe ser una prioridad.
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3. A pesar de que en reiteradas ocasiones se han registrado quejas respecto a la
atencion, estos clientes suelen retornar, segun dijo el gerente general, debido que
se tiene vigilancia, lo que brinda confianza, ademas de buenos insumos y
maquinarias y un personal calificado, por lo que la agilidad y calidad de atencion
son primordiales para llegar a un nivel de atencidn 6ptimo.

Oportunidades versus Amenazas (OA/AO):

1. Si bien es cierto que el rubro de lavado de autos no ha sido restringido, las
restricciones de distanciamiento y uso de mascarilla siguen presentes debido a
que el riesgo de contagio es latente, por ello, se debe capacitar al personal para el
cuidado de los clientes y ellos mismos.

2. La obligatoriedad de la facturacion electronica puede acelerar ain mas el
crecimiento del rubro, porque es un incentivo hacia la formalidad, por lo que es
una oportunidad que la empresa debe tomar para también mejorar su nivel de
gestion.

3.2. ldentificacion del proceso “core”

En la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, segun la figura
11, el 53% de clientes espera afuera del establecimiento, para ser atendidos; a este evento,
se le agrega que, el 43% de clientes esperan entre 5 a 10 minutos; 33%, de 11 a 20 minutos;
13%, de 21 a 30 minutos; 3%, méas de 30 minutos, la figura 16, muestra con mayor
especificidad sobre el tema de tiempos; asi mismo, se reconoce que dentro del
establecimiento se realiza el proceso de lavado, para lo cual el tiempo de realizacion del
servicio, como presenta la figura 17, el 57% de clientes afirma que es de 30 a 45 minutos;

20%, méas de 45 minutos (contradiciendo la afirmacion del gerente, que en la entrevista
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frecuencia con que se presentan estas demoras en los servicios tiene al menos una vez, en un

37%, frente al 50% que manifestd nunca demoraron en el desarrollo del servicio.

Tiempo de espera a la atencion
43%

33%

13%

10% 7%
5% . 3%
0% |
0 MIN 5A 10 MIN 11 A 20 MIN 21 A 30 MIN MAS DE 30 MIN

Figura 16. Tiempo de espera a la atencion en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA
EIRL.

Tiempo de realizacién del servicio

R

= MENOSDE20MIN ®21A29MIN =30A45MIN = MAS DE 45 MIN

Figura 17. Tiempo de realizacion del servicio en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA
EIRL.
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Frecuencia de demora del servicio
60%
50%
50%

40%

30% 27%
20% 13%
0% — ]
NUNCA MUY RARO SIEMPRE NS/NO A VECES

Figura 18. Frecuencia de demora del servicio en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA
EIRL.

Para contrastar esta informacién recolectada de las guias de entrevistas de los
clientes, el mismo instrumento se us6 para los colaboradores, quienes alegan de manera
rotunda que los tiempos van acorde a los servicios brindados, y uno de ellos manifestd que
deberia existir mayor orden en los procesos para mejorar estos tiempos. Este Gltimo, también
detall6 que alrededor de 2 a 3 semanas se realizan cambios de productos para la realizacion
del proceso.

Cabe agregar que, ante cualquier adversidad que atente contra la satisfaccion del

cliente, los colaboradores hacen frente junto al gerente general y/o supervisor del area.

Del mismo modo que se les consulto a los clientes sobre el tiempo por servicio, como
muestra la figura 16, éstos concuerdan que en un 80% el servicio demora entre 30 a 40

minutos, se aprecia en la figura 19.
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Tiempo por servicio segun Colaboradores

30340 MIN = MAS DE 40 MIN

Figura 19. Tiempo por servicio en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL,
segln Colaboradores.

A esto, se agrega que el gerente general manifiesta el tiempo estimado para comprar
insumos para servicios en un aproximado de 15 dias, existen rupturas de stock; pero, los
proveedores son confiables porque no presentan demoras en las entregas. Y segun los
cuestionarios resueltos, él realiza 2 pedidos al mes a su proveedor, identificando su sistema
de compra como Pull. Asi mismo, comentd que 2700 servicios de lavado simple se
concretaron entre el periodo Enero-Marzo. Ademas, el gerente general reconoce que no ha
implementado politicas ante problemas que surjan por vulnerar la satisfaccion del cliente en

el establecimiento.

En adicion, a partir de la informacion recopilada se disefia el mapa de procesos de la
empresa para poder ubicar todos los procesos que tiene el lavadero para poder compararla
con la informacion recogida y finalmente identificar el proceso core de mayor relevancia

para el lavadero.
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Gestion de redes . : Gestion de
Gestion de Importaciones

contrataciones

¥ \ 4 \ 4

sociales

Procesos operativos (cadena de valor)

Lavado y desinfeccion de \\ Ventas
vehiculos / Productos

Limpieza y desinfeccion de
muebles e inmuebles

Logistica Atencion al cliente Contabilidad

Figura 20. Mapa de proceso de EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL
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Tras dicha informacidn, se determina al proceso core méas importante al proceso de
lavado de vehiculos, ya que es el Gnico tipo de servicio que se realiza diariamente, del cual
se consiguieron a los clientes para aplicar las técnicas de recoleccién de datos, ademas de
ser el proceso en el cual han sido reportadas las demoras en ciclos de atencién, teniendo un
57% de consumidores que ha confirmado que dicho proceso suele tomar de 30 a 45 minutos.
Este proceso esta representado en el diagrama que se muestra en la figura 20 que estd a
continuacidn. En este también se incluyo al inicio del flujo completo el cual comienza con
el ingreso del vehiculo al establecimiento y la solicitud del servicio de lavado simple, para
luego pasar con la realizacion del lavado simple en si, el cual abarca el enjuagado, secado y
detallado a la vez que se le ofrece productos de embellecimiento del vehiculo a los clientes,
mismos cuales se pueden aplicar como extra en el servicio de lavado simple o puede ser
adquirido y llevado a su domicilio por parte del cliente. Finalmente, tras el detallado final,
se entrega el vehiculo al duefio y se procede a cobrar para que, de esta manera, el cliente
pueda salir del establecimiento con su vehiculo lavado. Los tiempos sobre los cuales se
entrevistd existen durante el ingreso al establecimiento, el tiempo de demora en el comienzo
del servicio y el tiempo del servicio en si, siendo este ultimo el que tiene mayor urgencia a

ser reducido ya que constituye el tiempo de demora mas grande.
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Figura 21. Flujograma del proceso de lavado simple de vehiculos de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL.
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3.3. Esquematizacion del Lean Management

Para la esquematizacion del Lean Management, se considera las sugerencias de
mejora de los clientes, sumado a lo anteriormente mencionado. Segun los datos recolectados
de las guias de entrevistas de los clientes, éstos mencionan en un 23% el tiempo como factor
critico en la organizacion; seguido del 13%, del personal; 7%, espacio, materiales; y, 3%,
diversion, productos, atencion domiciliaria. Cabe recalcar que en su mayoria (37%) no

opinaron al respecto o no sabian qué responder. Todo esto se aprecia en la figura 21.

Sugerencias de mejora para la satisfaccion del cliente
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Figura 22. Sugerencias de mejora para la satisfaccion del cliente.

Considerando las sugerencias se procede a enlazar y usar las herramientas de Lean
Management para su respectivo disefio, involucrando tiempos, procesos, colaboradores y

su participacion, orden, materiales, etc.
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Poka Yoke

Segun las entrevistas y cuestionarios sobre el servicio de lavado a colaboradores,
clientes y gerente se notifica que existen dos problemas comunes en el proceso de lavado los
cuales producen un incremento en el tiempo de servicio y el tiempo de espera fuera del
establecimiento, los cuales guardan relacion en la calificacion del nivel del servicio y, por lo
tanto, generan insatisfaccion a los clientes. Estos problemas identificados son: confusiéon al
momento de colocar los pisos interiores del vehiculo en las barras de soporte ubicadas en la
zona de lavado; demora al momento de encontrar o entregar las llaves del vehiculo al duefio

en la zona de detallado; y, por ultimo, olvidar las llaves dentro del vehiculo.

Frente a la primera problematica se propone el uso de distintivos con nimeros para las
barras de soporte de pisos de tal manera que cada lado de la barra tiene un nimero asignado,
para ello se tiene que hacer un nivel mas a la barra actual y fabricar otra mas de dos niveles
de tal manera que cada lado de barra tiene un nimero especifico el cual sera asignado a cada

carro (ver figura 12).

De misma manera se aplicara para el segundo problema, mediante la fabricacién de
depdsitos de madera pequefios los cuales deben estar rotulados con cada nimero asignado
por auto en donde se ubicara cada llave después de haber sido entregada al personal por parte
del cliente. Uno de los depositos se instalaria a cada lado de la parte de secado y dos por
carril en el area de detallado, de esta manera, se tendra cada depdsito préximo a la puerta de
cada vehiculo, consiguiendo que instintivamente el colaborador encargado de adelantar los
autos vea los depositos y recuerde colocar las llaves dentro de estos ultimos, logrando asi
disminuir la cantidad de veces en las que se olvidan las llaves dentro del vehiculo y

reduciendo significativamente la ubicacion de las llaves de cada vehiculo (ver figura 12).
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Para todos los Poka Yokes mencionados ayudara de manera significativa que sean de
color amarillo reflectante, de tamafio considerable para facilitar la vision y con una tipografia

estandar y entendible.

-
b4
3
1

13.41m
13.41m

O Poka Yoke N°1: Barras de acero para pisos interiores.

vehiculos.

] Poka Yoke N°2: Depositos de madera para llaves de

Figura 23. Croquis del area de operaciones y Poka Yokes en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL
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Just in Time (JIT)

A traves de lo recopilado, se vio necesario atender el problema del tiempo de
espera alto que tienen los clientes de EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL, por ende, la herramienta ‘justo a tiempo’ se presta como una solucién
para agilizar los procesos que generan valor y reducir o eliminar los que generan merma.

Este estd basado en dos principios fundamentalmente:

- Eliminar despilfarros: En el proceso de detallado se suele perder tiempo al
momento de alcanzar los materiales e insumo de limpieza, los cuales estan en un
estante, para realizar un servicio requerido por el cliente, esto se debe a que esta
en el centro de la zona de detallado, generando asi mismo demoras cuando ambos
encargados del detallado necesitan de dicho insumo al mismo tiempo, estas
maniobras apresuradas pueden desencadenar en la caida del producto quimico
generando pérdida de valioso tiempo y dinero para la empresa. A su vez, esta
premura puede ocasionar el despilfarro de los insumos ya que, al trabajar con
celeridad, los colaboradores suelen aplicar mas cantidad de la debida a las
esponjas de aplicacion o a las partes del vehiculo.

- Buscar la simplicidad: En vez de mantener una gestion de almacén de detallado
para los colaboradores en un estante, se debe implementar uniformes tipo
mameluco donde se tiene que ubicar estratégicamente los insumos y materiales
principales en cada uno de los bolsillos, de esta manera los productos estaran al
alcance de todos los trabajadores durante todo el proceso de lavado, eliminando

desperdicios de tiempo y materiales.
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Figura 24. Recreacion de colaborador con overol multi bolsillo
en el &rea de detallado.

Las5S’s
Seiri (Clasificar):

- Se encontraron documentos y formatos con fechas pasadas o caducas,
los cuales estaban aln dentro de archivadores y encima del escritorio dentro de
la oficina de gerencia. Por ende, se clasificO respecto a cudles eran los
documentos que tenian validez en el momento con los que no lo tenian, los cuales
terminarian siendo desechados (si estaban rotos, con dafios parciales o con las
dos caras de la hoja llenas) o reciclados (utilizando la parte posterior de la hoja).
De misma manera se trabajé con ciertos productos que estaban vencidos o
usados, separandolos de los que estaban en buenas condiciones y con fecha de
vencimiento de mas de 1 afio.

- Los materiales e insumos que se encontraban en el estante al lado
izquierdo de la zona de detallado se reubicarian hacia el almacén de gerencia

(los que no se van a utilizar en el momento) y a los overoles de los trabajadores
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(los que si se van a utilizar en el momento). Asi mismo, se mantendrian en el
ultimo nivel (contando de arriba abajo) de dicho estante Unicamente las ceras de
color que utilizan para el servicio completo, en las que habria solo una cera de
cada color.

- Los frascos vacios de los insumos para la limpieza del vehiculo que
se tengan en cada almacén tendran que ser dispuestos tal y como se indica en las
etiquetas de cada producto. En caso de que se pueda reciclar, se acumulara en el
ultimo nivel del local para venta a recicladores todos los sabados al terminar la
semana.

Seiton (Ordenar):

- La ubicacion de cada insumo y material para el overol que manejaran
los colaboradores estard dispuesta de la siguiente manera: en los bolsillos
extremos, un pulverizador de silicona para interiores (1) y otro para llantas (2);
respectivamente, y en los bolsillos anteriores superiores: 02 pafios microfibra

(3), 01 franela (4); y, a la altura del cinturdn, 01 escurridor de silicona para auto

(5).
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Figura 25. Prototipo de overol con la ubicacion de los materiales en el uniforme.

- Rotular los anaqueles y espacios en los almacenes (almacén de
gerencia, almacén mostrador sala de espera, almacén mostrador area de detallado
y almacén principal) para cada tipo de insumo, material, herramienta o
maquinaria que se tenga, de tal manera que, al momento de ordenarlo,
contabilizarlo y realizar ingresos o salidas, se eviten errores de almacenamiento
0 que algunos items no se puedan visualizar.

- Ordenar todos los items entre mas cercano o0 mas lejano a las puertas
de acceso segun indice de rotacion que tengan, teniendo asi a las ceras Sonax

mas proximas y los pafios microfibras mas alejados.
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Seiso (Limpiar):

- Implementar un tacho de basura en el area de secado para evitar la
acumulacién de basura en los demas tachos (02 en area de lavado y 01 de area
de detallado) y asi mantener la limpieza del establecimiento.

- Limpiar 02 veces a la semana los 04 almacenes por la acumulacion de
polvo debido a la gran cantidad de autos en circulacion por la zona. Los dias de
limpieza serdn los martes y jueves, ya que son los que tienen menos afluencia de
clientes. Asi mismo se creara un cronograma de limpieza rotativo por personal
cada semana.

Seiketsu (Estandarizar):

- Entrega de insumos utilizados: Para la entrega de insumos utilizados
en los servicios, los trabajadores tendran que notificar al gerente que ya se agoto
dicho insumo, posteriormente el administrador anotara en un cuaderno de cargo
la fecha y hora en la que se esta recibiendo el producto para que asi se le pueda
entregar un insumo nuevo donde anotara en la etiqueta de este la fecha y hora,
asi como también lo apuntard en el cuaderno de cargos donde ambos
(administrador y trabajador) firmaran la conformidad.

- Cronograma de limpieza de almacenes: Se establecera un cronograma
semanal rotativo en el cual 02 veces a la semana un trabajador se tendra que
encargar de la limpieza y mantenimiento de los almacenes que controlen, los
cuales son el almacén mostrador del area de detallado y el almacén principal.

Este sera rotativo y se actualizara en caso se sumen nuevos trabajadores.
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- Disposicion final de residuos: Se debe practicar y ensefiar a los
trabajadores la cultura del reciclado, por lo que los frascos u otros materiales que
puedan ser reciclados se dejaran enjuagando con agua y detergente para luego
ser almacenados en el Gltimo piso del local para su venta o donacion al término
de la semana; de esta manera se creara un habito de orden y limpieza sostenido.

Shitsuke (Disciplina):

- Se colocaréan los procesos estandarizados de mantenimiento de orden,
limpieza y control en la pared del lado derecho del area de detallado para que se
pueda apreciar por parte de los colaboradores y también los clientes, para que de
esta manera los mismos clientes y colaboradores puedan corregirse y hacerse
recordar sobre las labores establecidas.

- Se capacitara a los trabajadores una vez al mes minimo y se recopilara
retroalimentacion respecto a las implementaciones y como mejorarlas a través
de reuniones semanales o indicaciones en el “cuaderno de incidencias™ que se

maneja actualmente en la empresa.
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considerando los tiempos en las fases, actores participes, bajo un ejemplo de una atencién convencional en la organizacion.

/I/l/ SUPERVISION DE LAVADO /1/]_/
PROVEEDOR |« < CUENTE

| Jf:E=

TIEMPO
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Figura 26. Value Stream Mapping de los procesos operativos en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL.
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La esquematizacion del Lean Management es la idea integradora de las diversas
dimensiones del Lean en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL,

la razdn de la existencia de la presente investigacion, como se aprecia en la siguiente figura:

IDENTIFICACION
DE DESPERDICIOS

EII © 00O o0

POKA YOKE JUST IN TIME 58 V5M

ELIMINACION DE

ANALISIS DESPERDICIOS SATISFACCION DEL

SITUACIONAL @ 6 CLIENTE

ESTRATEOIAS LREACION

LEAN
MANAGEMENT

Figura 27. Esquematizacion de Lean Management en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL

En la presente investigacion, para la satisfaccion del cliente, se considerd en primer
lugar; un andlisis situacional para conocer las causas de los problemas, asi mismo,
identificando los factores internos y externos de la organizacién; de esta manera, las
herramientas Lean a proponer son: Poka Yoke, JIT (Just in Time), 5°Sy VSM (Value Stream
Mapping); considerando un orden a darse, para la eliminacion de desperdicios en las
actividades del lavado simple y la generacion de valor de los procesos que implican, en aras

de la satisfaccion del cliente, el cual es motivo de la investigacion.
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Para la presentacion de los costos planteados basados en el Lean Management, los

activos tangibles que incluyen los necesarios para el desarrollo de la investigacion y para lo

que seria la implementacion del Lean en la organizacion (parte de otra investigacion)

Tabla 5:

Costos de activos tangibles

ACTIVOS TANGIBLES Cantidad Costo Costo Total
Laptop 2 S/2,100.00 S/ 4,200.00
Impresora 2 S/ 350.00 S/ 700.00
Tinta de impresora 2 S/ 50.00 S/ 100.00
Escritorio 2 S/ 399.00 S/ 798.00
Overoles 30 S/ 64.90 S/1,947.00
Recolector de basura 3 S/ 165.00 S/ 495.00
Barras de fierro 6 S/ 20.00 S/ 120.00
Peri6édico Mural 4 S/ 20.00 S/ 80.00
Parios de Microfibra 12 S/ 25.00 S/ 300.00
Franela 4 S/ 15.00 S/ 60.00
Escurridor de silicona 4 S/ 20.00 S/ 80.00
Cuaderno de incidencia 4 S/ 3.00 S/ 12.00
COSTOS DE ACTIVOS TANGIBLES S/ 8,892.00

Del mismo modo, para la elaboracion de la investigacion en aras de determinar el Lean

Management en la satisfaccion de clientes en EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES

FACHASA EIRL, es necesario considerar la participacion de ambos coautores o tesistas, los

cuales en el periodo Enero — Marzo 2020, considerando 4 horas diarias en 20 dias por mes,

presenta el siguiente costeo.

Tabla 6:

Costo de personal de investigacion

Personal

Horas

Costo

Costo Total

Tesistas

480

S/

15.00 S/7,200.00
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Los mismos investigadores hacen uso de material de escritorio, el cual de manera similar

entre ellos en cantidades de productos para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 7:

Costo de Utiles de escritorio

UTILES DE ESCRITORIO Cantidad Costo Costo Total
Hojas Bond A4 - Paguete x 100 2 S/ 10.00 S/ 20.00
Lapiceros 6 S/ 1.00 S/ 6.00
Engrapadores 2 S/ 9.70 S/ 19.40
Perforadores 2 S/ 9.80 S/ 19.60
Resaltador 4 S/ 2.60 S/ 10.40
Lapices 6 S/ 1.00 S/ 6.00
Tijeras 2 S/ 1.50 S/ 3.00
Plumones 4 S/ 2.00 S/ 8.00
Folders 2 S/ 5.50 S/ 11.00
COSTO DE UTILES DE ESCRITORIO S/ 103.40

Considerando una proyeccién en 4 afios posterior a la posible implementacién del disefio de

Lean Management para la satisfaccion del cliente en EMPRESA DE SERVICIOS

GENERALES FACHASA EIRL, descrito anteriormente, tendria el siguiente esquema de

inversion, el cual varia comparado al Afio 0 donde se incluye la investigacion.

Chavez Sanchez, Diego Orlando
Rodriguez Cordova, Andy Emerson

Pag. 73



|
| 4 UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

Tabla 8:

“‘LEAN

MANAGEMENT

PARA

LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL,
TRUJILLO - 2020”

Inversion de EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL en 4 afos por el disefio del

Lean Management

INVERSION
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
ACTIVOS TANGIBLES
Laptop S/ 4,200.00
Impresora S/ 700.00
Tinta de impresora S/ 100.00
Escritorio S/ 798.00
Overoles S/ 194700 S/ 1947.00 S/ 1,947.00 S/ 1,947.00 S/ 1,947.00
Recolector de
basura S/ 495.00 S/ 495.00
Barras de fierro S/ 120.00
Periodico Mural S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00
Pafios de
Microfibra S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 300.00
Franela S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00
Escurridor de
silicona S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00 S/ 80.00
Cuaderno de
incidencia S/ 12.00 S/ 12.00 S/ 12.00 S/ 12.00 S/ 12.00
PERSONAL
Soldador S/ 40.00
Carpintero S/ 180.00
Tesistas S/ 7,200.00
SERVICIOS
Luz S/ 316.80
Internet S/ 210.00
UTILES DE ESCRITORIO
Hojas Bond A4 -
Paquete x 100 S/ 20.00
Lapiceros S/ 6.00
Engrapadores S/ 19.40
Perforadores S/ 19.60
Resaltador S/ 10.40
Lapices S/ 6.00
Tijeras S/ 3.00
Plumones S/ 8.00
Folders S/ 11.00
TOTAL S/ 16,942.20 S/2,479.00 S/ 2,479.00 S/ 2,479.00 S/ 2,479.00
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3.5. Determinacion del impacto social y ambiental

Considerando el aumento de productividad por la optimizacion de los procesos
internos y metodologias empleando el Lean Management, se influenciaria en el nivel de
satisfaccion del cliente de manera sustancial y, por ende, en los ingresos de la empresa, que,
al tener una mayor rentabilidad, aumentaria los sueldos o beneficios a sus colaboradores,
satisfaciéndolos como cliente interno de la organizacion. Sin embargo, los beneficios no se
verian unicamente en la materia financiera, sino también en la laboral en si, ya que de esta
manera los trabajadores ya no tendran que recorrer mas distancia para tomar un insumo o
agacharse para recogerlo, ademas terminarian de lavar un vehiculo mucho mas rapido,
pudiendo tener un entre tiempo en caso no haya mas autos pendientes, lo cual el gerente
pudo manifestar en la guia de entrevista aceptando que el personal no logra abastecerse para

atender la demanda. Por lo tanto, el impacto social interno es significativo.

Ademas, iria vinculado a las sugerencias de los clientes internos o colaboradores del
lavadero para mejorar su desempefio en la organizacion para la calidad del servicio, quiénes
segun los datos de las guias de entrevista manifestaron un 60% la mejora de motivacion,
20% de clima laboral, salarios, herramientas. A su vez, el gerente manifestaba su disposicion

para capacitaciones y técnicas de lavado.
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¢Como mejoraria su desempeiio en la calidad del
servicio?

= SALARIOS, CLIMA LABORAL = MOTIVACION MOTIVACION, HERRAMIENTAS

Figura 28. Sugerencias de mejora del desempefio en la calidad del servicio.

Abarcando el tema social externo, el rubro y la investigacion se sitGan en un &rea de
impacto de baja consideracién, debido que existen pocos factores los cuales puedan

perjudicar o beneficiar en gran medida a la sociedad mas alla de los servicios que ofrecen.

Por otro lado, en el aspecto medioambiental, el Lean ayuda al reciclaje y
aprovechamiento maximo de todos los recursos tal y como se ha explicado previamente en
toda la esquematizacion del Lean Management en la empresa, por ello, la optimizacion de
la gestidn interna en el proceso de lavado significa que el consumo de agua y la cantidad de
desperdicios quimicos va a ser menor. No obstante, se sabe que los lavaderos de autos como
rubro gastan considerables cantidades de agua todos los dias, a pesar de que las hidro
lavadoras que tiene EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL son de
alta presion y consumen menos, por ello es por lo que una posible propuesta a futuro seria

la implementacion de un sistema de reciclado del agua, lo que también reduciria costos.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones:

La limitacion mas significativa que se tuvo frente a los resultados fue el reducido
tamafio de la muestra, por lo que la esquematizacién no podria ser escalable en empresas
similares que manejen una cantidad de datos mucho mayor, pudiendo generar imprecisiones,
un margen de error considerable y una baja confiabilidad en los resultados que podrian ser
obtenidos.

Otra de las limitaciones méas notables fue el hecho que el 40% de los clientes que
fueron entrevistados no desearon indicar el motivo por el cual sentian o no satisfaccién al
adquirir el servicio de lavado simple, esto ultimo, sobre todo, podria complicar la parte del
andlisis situacional dentro del modelo planteado al ser aplicado en otros lavaderos, puesto
que se tiene el precedente de que el 100% de los entrevistados que respondieron que se
sentian insatisfechos prefirieron no decir las razones.

Se observé que el porcentaje de clientes que va 1 vez al mes con los que van 4 veces
al mes son ambos de 30%, por lo que esto indicaria que existe una demanda
considerablemente variable lo que puede provocar que las herramientas para crear valor no
sean canalizadas de la mejor manera para lograr la satisfaccion maxima, debido a que la
retroalimentacion generada tendria muchas irregularidades y no se podria determinar a corto
plazo si el lean management logré tener un impacto altamente influyente.

Otra limitacion encontrada dentro de la esquematizacion reposa en los Poka Yokes
propuestos para implementar los cuales podrian crear una dependencia de estos por parte de
los trabajadores, dando cabida a que la probabilidad de incidencias aumente cada vez que se

tenga que reemplazar o arreglar alguno de ellos, por lo que seria una buena practica tener un
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plan alternativo para cuando los Poka Yokes tengan que ser retirados temporalmente por
motivos de mantenimiento del local.

Discusion:

El disefio resultante de la esquematizacion incluye la metodologia lean para
determinar la satisfaccion del cliente, donde se considerd al 60% de los consumidores
quienes indicaron que el tiempo de espera es la principal razén por la cual suelen quejarse
dentro del lavadero, siendo asi el Lean Management la solucién ante ello, tal como se puede
observar en el trabajo de Arfmann (2015) quien a través de una tabla mostré el antes y el
después en los tiempos de una empresa tras implementar el Lean Management, pasando de
un total de 54.74 minutos de merma a 34.87 minutos, teniendo una reduccion del 35.7%,
aumentando asi la satisfaccion de los clientes. Otro estudio que se puede concatenar es el de
Alzamoray Vilca (2019) donde indican que tras aplicar 5 S y diagramas DAP obtuvieron un
tiempo de mantenimiento reducido de 135.58 minutos a 187.75 minutos, consiguiendo
similares resultados respecto al indice de satisfaccion tanto del cliente interno como el
externo.

Bajo los mismos lineamientos, se identifico que el 23% de los clientes recomiendan
la disminucion de los tiempos como oportunidad de mejora, lo que se traduce a una mayor
productividad por parte de la empresa, por ello se propusieron herramientas lean como Just
In Time, VSM, 5 Sy Poka Yoke, las cuales podrian mejorar el flujo de trabajo y por ello
fueron incluidos en el modelo, aquello se puede fundamentar en lo que explica Hurtado
(2018) quien tras implementar 5 S en una empresa del mismo rubro del objeto de estudios,

obtuvo un aumento en la productividad del 52% al 81%, asi mismo, esto guarda relacion con
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lo investigado por Lopez (2020), donde se mostrd que el uso de Poka Yoke y Kanban logro
aumentar la productividad en un 16% para un taller de carroceria y pintura.

Algo que va de la mano con la productividad es la eliminacion de desperdicios lo
cual es importante también para determinar el Lean Management en la satisfaccion del
cliente, por ello es que el 7% clientes cree que el aprovechamiento de los materiales y el
espacio disponible podria mejorar dentro de la empresa, es asi como se expone también en
el trabajo de Almurahib (2014) donde se muestra que el lean logra reducir un 54% en los
costos de soporte y por lo tanto genera un incremento del 20% en la eficiencia en una
empresa de servicios.

En adicion, se tomaron las respuestas de los colaboradores y se sabe que el 60% de
ellos cree que la alta competencia es una de las razones principales por la que los clientes
compran el servicio una vez y ya no regresan, esto se relaciona con la identificacion de
problemas y andlisis de la empresa, ya que si no se tuvieran identificadas las razones
principales no se podria aplicar efectivamente el Lean Management para la satisfaccion del
cliente. Esto coincide con el trabajo de Canales, et al. (2017) que demuestra que se pudo
incrementar la satisfaccion del cliente en un 33% gracias diagndstico empresarial bajo la
perspectiva del Lean Service, aspecto que esta representado en el modelo plantado donde se
resalta la importancia de dicho analisis especifico de la empresa para que el Lean sea
determinante, lo cual difiere con lo expuesto por Areskog & Scholander (2012) que indican
que una de las deficiencias de los modelos de Lean Management es que no aborda los
aspectos especificos de la empresa.

Viéndose otros aspectos, el 66% de los clientes califica de manera alta al servicio de

lavado, un porcentaje relativamente bajo considerando que el 87% de clientes afirmaron que
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si se sentian satisfechos con el servicio, sin embargo, existe una brecha del 21%, esta podria
reducirse tras la implementacién del modelo propuesto, debido a que existen trabajos con
precedentes favorables como el caso de Garcia y Gonzales (2019) quienes consiguieron que
la empresa objeto de estudio aumentara su satisfaccion por calidad del servicio de 86.67% a
96%. Otro estudio que prueba lo expuesto en el modelo, es la investigacion de Noriega
(2016) donde obtuvo un 85% de satisfaccion del cliente y un crecimiento organizacional del
93.8% influenciado por la atencidn al cliente mediante la aplicacion del lean en la gestion
operativa. Por otro lado, y como también se ve en los resultados, el modelo no incluye al
precio a pesar de que se habla de satisfaccion al cliente debido a que, tal como afirma Mejia
(2016) la correlacion entre precio y satisfaccion es muy baja (0.011) y por lo tanto no es
determinante.

Finalmente, se observd que el 60% de colaboradores creen que hace falta motivacion
para mejorar la calidad de servicio brindada al cliente, lo que concuerda con el 13% de los
clientes que proponen como oportunidad de mejora el mejoramiento en la calidad de
atencion por parte de los colaboradores, esto abarca el tema social interno a la empresa ya
que es importante la satisfaccion del cliente interno para que el modelo sea transversal a toda
la empresa, todo esto se justifica en el contacto directo que tienen los trabajadores con el
cliente inherentes del tipo de servicio de lavado de vehiculos. En concordancia con ello,
Solorzano (2011) determino que en su estudio que el 63% de los colaboradores entrevistados
consideran al Lean Management una excelente influencia para sus desempefios; en adicion
Ali (2016) presentd en su proyecto un modelo basado en iniciativas lean para empresa de
servicios donde se considera la perspectiva del cliente interno, aspecto que se puede afiadir

al modelo propuesto en esta investigacion en proximas investigaciones.
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Implicancias:

La implicancia tedrica va relacionada porque no existe una diversidad de
antecedentes cientificos relacionados al sector de servicios de lavado como la presente
investigacion y por ello, la importancia e impacto que tiene el proyecto para futuras
investigaciones se puede aseverar que las practicas adoptadas que cumplen los lineamientos
de las variables seleccionadas ayudardn a resolver problemas futuros referentes a la
disminucion en la cartera de clientes de las empresas de servicio automotriz, ya que estos
rubros también suelen ser estacionarios o tener tendencias dificiles de proyectar; ayudaran
en la medida que aumentaran el valor percibido por los consumidores por menos tiempo
horas/hombre e insumos, por lo que lo mencionado en adicién con el modelo metodoldgico
planteado, servirdn para poder realizar pruebas y poder asi mejorar o crear nuevos modelos
que perfeccionen la idea principal de la metodologia planteada.

Por otro lado, como implicancia préctica, se tiene que esta investigacion significa un
gran beneficio para el avance en la busqueda del conocimiento respecto a la implementacion
de modelos que nacieron en sectores industriales como lo es el Lean Management hacia
empresas de servicio, y mas aun en las que se dedican al lavado de vehiculos, el cual es un
tipo de negocio emergente gracias a la mayor accesibilidad que tiene la poblacién para tener
un vehiculo. Ademas, puesto el topico que abarca este trabajo, esta directamente relacionado
a la satisfaccion del cliente, se asegura también un beneficio para cada consumidor de los
servicios automotrices, haciendo que las empresas, a través de una cultura organizacional
basada en las practicas lean (no tener desperdicio alguno) sean éticas, responsables,
consolidadas y benefactoras sociales excelentes a traves de los servicios de calidad que

brindan por un precio justo.
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Sin embargo, la implicancia metodoldgica también supone un tema delicado; puesto
que, como Yya se ha visto, la aplicacion de esta metodologia afecta directamente en el valor
que percibe el cliente, por ende, si es mal aplicado o si se limita Unicamente a empresas de
servicio automotriz de un sector del pais muy especifico, puede que fracase en su afan de
obtener mayor satisfaccion, consiguiendo en cambio que se dé un mal servicio o, en todo
caso, que los costos operativos crezcan excesivamente. Es por ello por lo que, viendo similes
con proyectos anteriores y considerando que es un tépico pionero en la ciudad de Truijillo,
se considera que tiene que realizarse mas estudios para conseguir un modelo definitivo para
lograr esquematizar el Lean Management en la satisfaccion del cliente.

Finalmente, la implicancia académica refiere a que se valida la investigacion como
una de las primeras en relacionarse directamente con servicios de lavado de vehiculos, y por
lo tanto, marcara un hito en el rubro de servicios automotrices puesto que ya se sabe que es
posible aplicar Lean Management para aumentar la satisfaccion de los clientes, sirviendo
como base tedrica para investigaciones venideras, consoliddndose como un tema que aun
tiene mucho potencial investigativo por ser descubierto y poder asi beneficiar a MYPE’s
relacionadas.

Por lo tratado en los anteriores parrafos se puede confirmar que este proyecto
concuerda, soporta y afiade informacion valiosa a las investigaciones respecto al Lean
Management y la satisfaccion del cliente en empresas dedicadas al servicio de lavado y
detallado de vehiculos y otros servicios en general, ademas este proyecto esquematiza a
través de un modelo todo lo necesario para que ambas variables funcionen consolidadamente

para conseguir los objetivos, sirviendo de precedente para muchas mas investigaciones que
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son necesarias realizar para poder perfeccionar el modelo y aplicarlo con éxito en toda
empresa.
Conclusiones:

- Se disefid el Lean Management para la satisfaccion de clientes (ver figura 16)
basado en las causas que ocasionan la insatisfaccion de clientes y proponiendo un
modelo a partir del andlisis especifico de la empresa, considerando cuatro
herramientas Lean para la mejora en los tiempos de espera y la creacién de valor
para el cliente.

- Se analiz0 la realidad problematica, identificando a través de diagrama de Ishikawa
(ver figura 5), matriz FODAy la recopilacién de datos por parte de los encuestados,
cudles son los procesos donde se presentan méas problemas respecto a la satisfaccion
del cliente y sus posibles causales.

- Se identificd el proceso core para la satisfaccion de clientes a través de los
resultados recopilados de las guias de entrevista donde el 57% de los clientes
identifico al tiempo de espera para la atencion del lavado simple como el més
importante constituyendo una demora en total de 30 a 45 minutos, tiempo el cual
coincide con lo respondido por el 80% de los trabajadores, modelandose asi un
flujograma de dicho proceso.

- Se esquematizo el Lean Management en la satisfaccion de cliente, proponiéndose
el uso de las herramientas: Poka Yoke (ver figura 12), JIT (ver figura 13), 5°S (ver
figura 14) y VSM (ver figura 15); en un orden continuo, para eliminar desperdicios
gue aumentan tiempo en los procesos teniendo la cantidad de 13 minutos como

maximo para el tiempo de espera.
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- Se proyectaron los costos del disefio del Lean Management en la satisfaccion de
clientes, para lo cual, el uso de las herramientas, materiales, disefio del modelo y el
trabajo investigativo en si, conllevan a una inversion total de S/ 16,942 y un costo
de mantenimiento anual de S/ 2479.

- Se determindé un impacto social y medioambiental muy positivo por parte del
proyecto, ya que el cliente interno se veria beneficiado ampliamente por el
desarrollo del lean management debido a la reduccién de costos y; por otro lado, el
consumo de agua e insumos se veria mas controlado debido a las herramientas del

5 S, la cultura de mejora continua y el ahorro.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA'Y CRONOGRAMA

Titulo: Lean Management para la Satisfaccién del Cliente en la empresa EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C. en Trujillo, 2020
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO GENERAL Variables METODOLOGIA
Disefio
¢Como el Lean Management determina la Satisfaccion del El Lean Management determina la Satisfaccion del Determinar el Lean Management para la Explicativa
Cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES Cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS Satisfaccion del Cliente en la EMPRESA DE
FACHASA EIRL Trujillo, 2020? GENERALES FACHASA EIRL Trujillo, 2020. SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL
Trujillo, 2020.
Variable Independiente:
Donde:
Lean Management
M: Muestra de las variables.
OX: Observacion de la variable Lean Management.
QOY: Observacion de la variable Satisfaccion del Cliente.
Flecha: Influencia
Poblacion
145 clientes fidelizados de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA
EIRL S.A.C.
5 colaboradores de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL
S.AC.
Gerente general de la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL
S.AC.
PROBLEMAS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS OBJETIVOS ESPECIFICOS Muestra
- ¢De qué manera la fuerza de trabajo determina la - Analizar la realidad problemética de la EMPRESA
satisfaccion del cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL.
GENERALES FACHASA EIRL Trjillo, 20207 - Identificar los procesos core para la satisfaccion del Variable Dependiente:
- ¢De qué manera los procesos determinan la satisfaccion cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS P :
del cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL. Ni= 30
" 5 ) . " . =
GENERALES FACHASA EIRL Trujillo, 20207 - Esquematizar ¢l Lean Management en la Satisfaccion del Cliente o5
- ¢De qué manera los proveedores determinan la satisfaccion de clientes en EMPRESA DE
satisfaccion del cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL. N3=1
GENERALES FACHASA EIRL Trjillo, 20207 - Proyectar los costos de implementacion del disefio
- ¢De qué manera el desarrollo del servicio determina la de Lean Management en EMPRESA DE Total: 36
satisfaccion del cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL.
GENERALES FACHASA EIRL Trujillo, 20207 Determinar el impacto social y ambiental en
- ¢De qué manera la tecnologia determina la satisfaccion EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
del cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS FACHASA EIRL.
GENERALES FACHASA EIRL Trujillo, 2020?
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

“LEAN MANAGEMENT PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE SERVICIOS

UNIDAD DE

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA MEDIDA ESCALA DE MEDICION INSTRUMENTO
Tiempo disponible de trabajo por turno
Takt Time D i - Jop Minutos Ordinal Guia de entrevista
Demanda del cliente por turno
Fuerza de trabajo
N° total de ventas ) .
Productividad —— %100 Porcentaje Razon Guia de entrevista
N° de horas hombre por servicio
de minutos observados por servicio
Tiempo de ciclo z . A00s p Minutos Ordinal Guia de entrevista
Procesos N° de ciclos de servicio observados
Lead Time Tiempo de espera planificado — Tiempo de espera real Minutos Ordinal Guia de entrevista
EI Lean Management apunta a producir productos
Es una filosofia empresarial que .
P q ylo servicios al costo més bajo y en el momento Tasa de rotacion de Aprovisionamientos ) i
se centra en la eliminacién de inventario 4100 Porcentaje Razon Guia de entrevista
Variable independiente - Total de existencias
desperdicios que no afiadan valor exacto en el que se requiere, enfocandose en la Proveedores
Lean Management al producto o servicio final
(Lépez, A, 2017) eficiencia, minimizacion de desperdicios, dafios y Fiabilidad del Total de pedidos que llegaron a tiempo 100 . R .
S . . * orcentaje azon uestionario
proveedor Total de pedidos realizados a proveedor
pérdida de recursos, aumentando la velocidad de
trabajo y la productividad. (Shatha, S. et al., 2018). Entrega de servicio Servicios entregados en tiempo establecido
atiempo — *100 Porcentaje Razon Cuestionario
P Total de servicios entregados
Desarrollo del servicio
Utilidad neta Ventas — (Costo de ventas + Gastos de operacion) Soles Ordinal Guia de entrevista
Ratio de valor Ventas — Gastos + (Inventario final — Inventario inicial)
afiadido &l servicio - *100 Porcentaje Razén Guia de entrevista
Ingresos operacionales
Flujo de Valor
Satisfaccion del Clientes satisfechos . ionari
cliente 4100 Porcentaje Razon Cuestionario
Total de clientes
Desempefio del
Rendimiento percibido servicio N° puntuaciones mayores iguales a 6 Nimero Escalar Cuestionario
La satisfaccion del cliente ahora se considera la
Nivel de estado de dnimo de un retroalimentacion més confiable, teniendo en Reclamos y quejas en el servicio
cliente que resulta de comparar Nivel de quejas — - 100 Porcentaje Ordinal Cuestionario
Variable dependiente o o Total de servicios realizados
o el rendimiento percibido de un cuenta que proporciona de manera efectiva,
Satisfaccion del .
ente producto 0 servicio con sus
directa, significativa y objetiva al cliente en sus . 2. de minutos de espera hasta recibir servicio
expectativas. (Torres, C., 2019) Tiempo de espera nutos & esp > Minutos Ordinal Guia de entrevista
N° de ciclos de espera de atenciéon
preferencias y expectativas. (Grigoroudis, E. &
Nivel de
Siskos, Y., 2009) Satisfaccion satisfaccion del N° puntuaciones mayores iguales a 6 Namero Escalar Cuestionario
cliente
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CUESTIONARIO N° 01

El presente documento es un instrumento de la investigacion "Lean Management para la Satisfaccion del
Cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, Trujillo - 2020" de los
bachilleres Chavez Sanchez, Diego Orlando y Rodriguez Cérdova, Andy Emerson, de la carrera de

Ingenieria Empresarial de Universidad Privada del Norte, mediante el cual aseguramos la transparencia
de los datos y su uso con fines académicos.

FECHA:
CARGO: Gerente General
EMPRESA: EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C.

SERVICIO DE ABASTECIMIENTO
Nombre de Proveedor:

- ¢Cuantos pedidos realiz6 a un proveedor x?

- ¢Cuéntos de esos pedidos llegaron en el tiempo previsto?

- ¢Cuél es su sistema de compras, sea Pull o Push?

SERVICIOS DEL NEGOCIO
- ¢Cuéntos servicios entregd en el lapso enero — marzo 2020?

- ¢Cuantos de estos servicios se entregaron en el tiempo establecido?

- ¢Cuantos de estos servicios se notificaron reclamos y/o quejas?
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CUESTIONARIO N° 02

El presente documento es un instrumento de la investigacion "Lean Management para la Satisfaccion del
Cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, Trujillo - 2020" de los
bachilleres Chavez Sanchez, Diego Orlando y Rodriguez Cérdova, Andy Emerson, de la carrera de

Ingenieria Empresarial de Universidad Privada del Norte, mediante el cual aseguramos la transparencia de

los datos y su uso con fines académicos.

FECHA:
NOMBRE DE CLIENTE:
NOMBRE DE SERVICIO:
EMPRESA: EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C.

- ¢Se siente satisfecho por el servicio dado por la empresa EMPRESA DE
SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C.?

S ()
NO ()

- Del 1al 10. ;{Como calificaria su satisfaccion por el servicio dado por EMPRESA
DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C.?

| | | | | | | | | | |

1 MUY BAJO 10 MUY BUENO

- Del 1 al 10. ;{Como calificaria el servicio dado por la empresa EMPRESA DE
SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C.?

1 MUY BAJO 10 MUY BUENO
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GUIA DE ENTREVISTAN° 1

El presente documento es un instrumento de la investigacion "Lean Management para la Satisfaccion del
Cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, Trujillo - 2020" de los
bachilleres Chavez Sanchez, Diego Orlando y Rodriguez Cérdova, Andy Emerson, de la carrera de

Ingenieria Empresarial de Universidad Privada del Norte, mediante el cual aseguramos la transparencia de

los datos y su uso con fines académicos.

ALCANCE: Clientes
EMPRESA: EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C.

FRECUENCIA:

— ¢Cuéntas veces al mes suele frecuentar el lavadero para consumir alguno de los
Servicios?
TIPO DE NECESIDAD:

— ¢Planifica lavar su auto con anterioridad antes de llegar al lavadero o lo hace por una
necesidad urgente?
DISPONIBILIDAD:

— Cuando asiste al lavadero, ¢suele estar lleno o siempre hay espacio para poder
ingresar?
TIEMPOS:

— ¢Cuénto aproximadamente suele ser el tiempo de espera hasta que comiencen a atender
a su vehiculo?

— ¢Cuénto aproximadamente suele ser el tiempo de demora en la realizacion del
servicio?

— ¢Alguna vez han demorado maés tiempo de lo que usualmente se toman en entregarle
su vehiculo lavado? ¢ Es frecuente?
SATISFACCION:

— ¢Alguna vez ha realizado un reclamo (o usado el libro de reclamaciones) y ha recibido
una respuesta y/o solucion rapida?

— En lineas generales, ¢se encuentra satisfecho en la mayoria de las ocasiones con el

servicio que brinda la empresa? ¢Por qué?
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— Si pudiera sugerir algiin cambio o mejora para brindar un servicio mas rapido, ¢qué

propondria?

GUIA DE ENTREVISTA N° 2

El presente documento es un instrumento de la investigacion "Lean Management para la Satisfaccion del
Cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, Trujillo - 2020" de los
bachilleres Chavez Sanchez, Diego Orlando y Rodriguez Cérdova, Andy Emerson, de la carrera de

Ingenieria Empresarial de Universidad Privada del Norte, mediante el cual aseguramos la transparencia de

los datos y su uso con fines académicos.

ALCANCE: Colaboradores
EMPRESA: EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C.

DISPONIBILIDAD:

— Assu criterio, ¢cree que el tiempo disponible por turno es suficiente para atender todos
los servicios que requieren los clientes por dia?
VENTAS:

— En los Gltimos meses, ¢ha notado algln crecimiento o decrecimiento en las ventas?
¢Cudl cree que sea la razon?
INSUMOS:

— ¢Qué tanta cantidad de insumos necesita para cada servicio que brinda el lavadero?
¢ Cuél es aproximadamente la frecuencia de rotacion?
TIEMPOS:

— ¢Cuénto tiempo aproximadamente toma realizar cada uno de los servicios que brinda
el lavadero?
SATISFACCION DEL CLIENTE:

— ¢Alguna vez ha recibido una queja por parte de los clientes respecto al tiempo de
entrega del servicio y/o la calidad de este? ¢ Es frecuente?

— ¢Como cree que pueda aumentar su desempefio y mejorar asi la calidad del servicio?
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GUIA DE ENTREVISTA N° 3

El presente documento es un instrumento de la investigacion "Lean Management para la Satisfaccion del
Cliente en la EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL, Trujillo - 2020" de los
bachilleres Chavez Sanchez, Diego Orlando y Rodriguez Cérdova, Andy Emerson, de la carrera de

Ingenieria Empresarial de Universidad Privada del Norte, mediante el cual aseguramos la transparencia de
los datos y su uso con fines académicos.

ALCANCE: Gerente General
EMPRESA: EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES FACHASA EIRL S.A.C.

DISPONIBILIDAD:

— A su criterio, ¢cree que el tiempo disponible por turno de los colaboradores es
suficiente para atender toda la demanda que se tiene?
PRODUCTIVIDAD:

— ¢Considera a sus colaboradores productivos? ¢De qué manera cree que podria
aumentar la productividad?
TIEMPOS:

— ¢Cuédl es el tiempo de espera por servicio que suele ofrecer a los clientes o que haya
calculado? ¢Se cumple?
PROVEEDORES:

— ¢Cada cuénto tiempo se compran los insumos necesarios para realizar los servicios?
¢Ha existido alguna vez una ruptura de stock?

— ¢Cuenta con proveedores confiables o con los que tenga contratos de precios fijos?
¢Alguna vez ha experimentado demoras en la entrega por parte de ellos?
VENTAS:

— En los Gltimos meses, ¢ha notado algln crecimiento o decrecimiento en las ventas?
¢Cuél cree que sea la razén?
SATISFACCION:

— ¢Siente que su empresa genera valor afiadido para/con el cliente? ;De qué manera?

— ¢Ha recibido quejas y/o reclamos por parte de algun cliente en referencia al tiempo y

calidad del servicio? ¢ De qué manera lo ha afrontado?
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— ¢Considera que sus clientes estan fidelizados y estan satisfechos plenamente con los

servicios?
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| PRIVADA DEL NORTE “LEAN MANAGEMENT PARA LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL, TRUJILLO - 2020”

MATRIZ PARA EVALUACION DE

EXPERTOS
Titulo de la investigacion: Lean Management para la satisfaccion del cliente en la
EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL;, Tgujillo — 2020
Linea de investigacion: Desarrollo sosterﬂb@’y@@t‘ién empresarial
i : - . .
Apellidos y nombres del experto: pdce L,-"f}srvm
El instrumento de medicion pertenece a la variable: ‘ Satisfaccion del Cliente
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de SI 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia .
Items Preguntas I? Observaciones
Sl [NO
. ..y . e
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? &
) ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo /
de la investigacion? [
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las Vs
variables de investigacion? I
¢El instrumento de recoleccidon de datos facilitara el logro de los 7
objetivos de la investigacion? ¥
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las £
variables de estudio? W
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se Ve
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? i
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y 7
procesamiento de datos? 74
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de y
medicion? I
10 ¢El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion o
sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de )
11 responder para, de esta manera, obtener los datos v
requeridos? ‘ .
q e '_".//// 1 |I{I':I‘-'_|J| J & sz r/) y = . /\/ =y 4//{ 23\
7t L ot e & e B
Sugerencias:
Sugerencias: / 3%4/«(/["1/
Firma del experto: —— 7
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CLIENTE EN LA EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
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N

MATRIZ PARA EVALUACION
DE EXPERTOS
Titulo de la investigacion: Lean Management para la satisfaccion del cliente en la
EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES
FACHASA EIRL, Trujillo — 2020
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Cesir. Domen  Aib PN
El instrumento de medicion pertenece a la variable: ‘ Lean Management
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,
y/0 sug
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia .
Items Preguntas [,) Observaciones
SI [NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? b,ff
) ¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el titulo -
de la investigacion? v
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las P
variables de investigacion? 'f
4 ¢El instrumento de recoleccidn de datos facilitaré el logro de los i
objetivos de la investigacion? ¥
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las A
variables de estudio? i
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no s
estan sesgadas? 7
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se ;
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? ¥
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y /
procesamiento de datos? £
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de ;/
medicion? :
10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacién o
sujeto de estudio? &
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de p
11 responder para, de esta manera, obtener los datos &
requeridas? - .
e e fatin,  parto u o Tod s rowmpsmndd sl
= 'l C:/ UVYeeeToT gV AT 7 T o AR g 7
Sugerencias:
Sugerencias: /’g ﬁ
Firma del experto: \_W
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