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RESUMEN

La presente investigacion, cuyo objetivo es la aplicacion del Lean Service para mejorar la calidad
de servicio en el despacho, mejorando las ventas y atencion, asignacion del personal, verificacion
del material, cambio de accesorios y engrasado ademas de la elaboracion final del informe,
redisefiando algunas actividades que no agregan valor al servicio. El desarrollo del proyecto esta
estructurado mediante herramientas del Lean Service que permitio agilizar el proceso del servicio.
El presente proyecto de investigacion, es de tipo aplicada, nivel descriptivo explicativo y disefio
cuasi experimental, la muestra est4 conformada por los servicios de mantenimiento realizados por
dia en un periodo de 30 dias laborables. Los datos recolectados fueron procesados y analizados
utilizando el software SPSS version 20. Los resultados obtenidos de esta investigacion conducen a
la conclusién de que la aplicacién del Lean Service como herramienta de mejora sirve para disminuir
o eliminar aquellas actividades en los procesos que no agregan valor al servicio en la botica El

Conquistador —A.

Palabras Clave: Lean Service, Calidad de servicio, Takt Time.
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ABSTRACT

The present research, whose objective is the application of the Lean Service to improve the
quality of the service in the office, improving the sales and attention, the assignment of personnel,
the verification of the material, the change of accessories and the greasing, in addition of the final
elaboration of the report, redesigning some activities that do not add value to the service. The

development of the project is structured by Lean Service tools that streamline the service process.

The present research project is the type of application, the explanatory descriptive level and the
quasi-experimental design, the sample consists of maintenance services performed per day in a
period of 30 working days. The collected data were processed and analyzed using SPSS software
version 20. The results of this research lead to the conclusion of the application of the Lean
Service as atool to improve or eliminate activities in processes that do not add value to the service

in EI Conquistador Apothecary -A.

Keywords: Lean Service, Quality of service, Takt Time.
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1.1 Realidad Problemaética

Realidad Problematica Global

El Foro Econdmico Mundial (2016) emitié un informe anual con el indice de competitividad
Global (GCI), ocupando Suiza puesto importante dentro de la competencia por unos afios
consecutivos, pues su mercado laboral tiene eficientemente competitividad, con alto nivel de
profesionales, con una flexibilidad y proteccion que brinda a sus empleados con las necesidades
empresariales.

Singapur, es unos de las empresas que lleva el 2do lugar por sexto afio consecutivo, ya que esta
considerado como el mejor intérprete cuando se trata de la eficiencia en el mercado global. En
el 3er lugar esta Estados Unidos, sabemos que tiene la capacidad de innovacion e impulsado por
la colaboracion entre empresas y universidades”. En el 4to lugar estd Holanda, seguido por
Alemania en 5to lugar”, Suecia se encuentra en el 6to lugar, como Reino Unido en 7mo lugar,
ambos suben tres lugares. Las tres restantes economias estan Japon en 8vo lugar, Hong Kong en
9no lugar y Finlandia en 10mo lugar cierran el ranking de los 10 primeros lugares a nivel mundial

(World Economic Forum — Centro de Desarrollo Industrial-Sociedad Nacional de Industrias).

Figura N° 01
Pais 2016-2017 2015-2016 Tendencia
Suiza 1 1 +
Singapur 2 2 +
Estados Unidos 3 3 -
Holanda 4 5 R
Alemania 5 7 +
Suecia 6 9 -
Japon 7 10 +
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Realidad Probleméatica Nacional

En caso del Peru, se ubica en la posicion 67; llega a subir 2 lugares respecto al afio 2015. Se
obtiene el tercer puesto a nivel de Sudamérica detrds de Chile y Colombia, y seguimos en el
sexto puesto entre los paises de Latinoamérica y el Caribe. Segun el Foro Econémico Mundial
(2016), indica que el Peru, los desafios se asocian a la capacidad productiva, la dimension de la

industria, las entradas de dinero que recibe el Estado y la nacion de derecho.

Figura N° 02

£
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130

Ranking del informe de competitividad en América Latina y el Caribe 2016-
2017 |

World Economic Forum (CDI-SIN)

Presentemente la visién de nuevos competidores en el clientes, ocasionan que las empresas se
vean en la privacion de optimar consecutivamente sus procesos, eliminando las actividades
innecesarias que no agregan importe, para aumentar su produccién y ofrecer a sus clientes un
superior fruto o ayuda con superior aptitud, a minimo importe y en tiempos crecidamente cortos,
sitio que todo jornada los clientes se hacen crecidamente conocedores, exigentes y esperan que

logren sobresalir sus expectativas orientadas al consecuencia.

Realidad Probleméatica Local

A horizonte particular la serie del establecimiento El conquistador — A, ubicada en el distrito de
San Martin de Porres — Lima, dedicada a las ventas de medicamentos, ofreciendo una completa

diversidad de productos farmacéuticos, perfumeria y excusado de Optimo eficacia.

Actualmente, en la empresa se ha podido descubrir como unidad de sus principales problemas,
la expectativa innecesaria de los clientes, debido a que no cuentan con los productos que solicita

el cliente, de tal manera hay productos que estan fuera de la fecha establecidas para la ventas,
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eso genera una molesta de los clientes ya que solicitan la devolucion de su dinero, asi mismo el
personal no cuenta con experiencia suficiente para la atencion al pablico y eso ocasiona una
demora hacia el cliente, no existe un stock suficiente para las ventas de los productos, no tienen
el 100% de producto, debido a que no hacen inventarios en el tiempo adecuado para saber qué
productos estan faltando y poder hacer pedidos a sus proveedores (laboratorios), este problema
ocasiona que los clientes vayan a la competencia. De tal manera sea podido observar en los
ultimos meses las ventas se han reducido por falta de medicamentos en stock. Que con lleva que

la farmacia perjudique a sus trabajadores con descuentos internos.

Segun el esquema de Ishikawa y el estudio de Pareto nos ayudaron a nivelar del superior caracter
el problema central y con la ayuda de la herramienta Lean Service podremos dar solucion al

problema presentado de la farmacia.

Por ello, se ha elaborado un esquema de Ishikawa para establecer las causas que estan

generando esta problematica y poder ofrecer una determinada desenlace.

Se realiz6 una pequefia averiguacion con el apoderado y responsables de la compafiia para estar

al tanto de los eventos identificados cuales de modo los mas relevantes del inconveniente del

establecimiento. Anexo N° 02: diagrama Ishikawa
Medio Ambiente Mano de Obra
Inadecuado uso Falta de motivacion,
de espacio inferes

Desorden en el almacén Falta de capacitacion
BAJA CALIDAD DE
SERVICIO EM EL AREA
DE VENTAS

Impuntualidad de los empleados

Faita de muebles Costo elevado de los

farmacos
Falta de oot y
- i roductos vencidos
planificacion Falta de stock de productos
Método Magquina Materiales
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Anexo N° 02: Identificacion de los problemas

Criterios de evaluacion ‘ Gerente G ‘ Empleado Cliente Total )
Medio Ambiente 13 15%
Inadecuado uso de espacio 1 4 2 7 54%
desorden en el almacén 1 4 1 6 46%
Mano de Obra 25 29%
Falta de motivacion, interés 3 3 3 9 36%
Falta de capacitacion 2 3 3 8 32%
impuntualidad del empleado 4 1 3 8 32%
Método 7 83%
falta de planificacion 1 3 3 7 10%
Maguina 6 71%
Falta de muebles 1 2 3 6 10%
Materiales 33 39%
Costo elevado de los farmacos 2 4 > 1 33%
falta de stock de productos 3 5 > 13 39%
Productos vencidos 2 4 3 9 27%
Total 84 1
Criterios de calificacion d e?; cﬁspdo Desacuerdo Indeciso De acuerdo ggﬁgrgg
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién Propia
Mediante esquema de Pareto, obtenemos la grafica en la que se observa el inconveniente se
origina por las siguientes causas principales: fallo de stock de productos, precio elevado de los
farmacos, productos vencidos, fallo de motivacién, fallo de formacion, impuntualidad del
empleado, la deterioro de planificacion, el uso del espacio, entre otros mas, por lo tanto, estos

eventos, la baja, el servicio, la situacién, la empresa, el poder perder, la parte de sus clientes.

18



Anexo N° 03: Analisis del problema

Falta de stock de productos 13 15.48%
Costo elevado de los farmacos 11 28.57%
Productos vencidos 9 39.29%
Falta de motivacion, interés 9 50.00%
Falta de capacitaciéon 8 59.52%
Impuntualidad del empleado 8 69.05%
Falta de planificacidn 7 77.38%
Inadecuado uso de espacio 7 85.71%
Desorden en el almacén 6 92.86%
Falta de muebles 6 100.00%
TOTAL 84 |
Fuente: Elaboracion Propia
Anexo N° 04: Diagrama de Pareto
Diagrama de Pareto
° 100.00%
80 ° ® 90.00%
70 ® 80.00%
60 Ps 70.00%
50 ° 60.00%
40 L 50.00%
30 ° 40.00%
° 30.00%
ig 20.00%
C Ml B m Em W W m m om0
3 o 3 o RS > o -0 Q o
O R T A . I
O 60 K N O \\b .g'\\(J < X &
® 2 ) & N Q N ¥ > 3
R & X0 &S &P (’\& Q\’b o o 'bb
& @ N ° ¥ & & > N N
& 9 O 3 @ & P R <
© (o} R bz& o & Q/(}*'b Qf)é
O
Q’b\\:b Q’b\‘\"b \Q’b Q
I Frecuencia ® - Porcentaje acumulado

Fuente: Elaboracion Propia

1.2 Trabajos Previos.

Para la ejecucion del sucesivo encargo de investigacion se hizo la investigacion de una cadena de

trabajos previos conectados con el centro del articulo. Entre él se puede indicar el compromiso

realizado por:
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Medina (2015). En su tesis titulada “Soluciones Lean para incrementar la calidad del servicio
de la unidad de extension” publicada por la Universidad de Piura. La presente investigacion tuvo
como principal objetivo realizar una mejora de las herramientas para mejorar la aplicacion de
buenas practicas y mejorar el servicio. Como deduccién se adaptd y se dio efecto. Estas
situaciones fueron originadas por el incremento resuelto del plaza en el tesis que buscamos para
reconocer agilmente a las exigencias de sus clientes; “Los medios de aviso de los medios de
comunicacion. Sin embargo, mientras el tiempo de desarrollo de la lista, se ve muy bien la
comunicacion interna, fomentando la intervencion de todos los integrantes de la colocacién y
reconociendo todo indiviso como porcion clave del adelanto y progreso de la misma. Se
recomienda justificar, cbmo se hizo en este trabajo, todo unidad de los procesos que se ha
desarrollado en el area, para que se pueda estudiar con un manejable de los procesos del area, el

cual guiara a los trabajadores en la realizacion y el inspeccién de sus productos y / o servicios”.

Cabrera (2016). En su tesis titulada “Propuesta de mejora de la calidad mediante la
implementacidn de técnicas Lean Service en el area de servicio de mecanico de una empresa
automotriz” publicada por la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. “El presente trabajo
de investigacién presenta un interesante aporte en cuanto al estudio, retrato e implementacion de
los diferentes beneficios que obtendriamos al emplear la ética Lean Service en la sociedad
automatico” “Deasur Motors”. “Estos beneficios se lograran a través del expansion de
importantes herramientas y técnicas como Hoshin Kanri, Value Stream Mapping, 5 “S”,
Standardized Work, Suggestion System, Percibido Management entre otras. Estos beneficios se
refieren a la adelanto de la aptitud y a la deflacion de costos, la cual constituye un dispositivo
importante para la duracion de las empresas, aun mas, importante para nuestra economia
nacional. En la conclusion del anélisis realizado se pudo comprobar que la filosofia” “Lean”
“obtuvo la mas alta apreciacién debido a su bajo requerimiento de recursos, su alta posibilidad
de triunfo y su bajo riesgo en comparacion con las otras estrategias. Con esta apreciacion quedo

definida para su diligencia e implementacion en la organizacion”.

Cifuentes (2015). En su tesis titulada “Propuesta de una metodologia de lean service através de
las herramientas de lean manufacturing para mejorar el proceso de servicio al cliente en una
empresa de traslado de dinero” publicada por la Universidad de la Sabana, Bogota-Colombia.

En su exploracion, la autora tiene como objetivo plantear una sistematica adecuada para las
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“herramientas del Lean. La elaboracion del mismo la Lean el servicio en una sociedad para
optimar la satisfaccion de sus clientes. La sistematica que se uso La investigacion del lenguaje
se baso en un instrumento para implementar, ademas de ejecutar una audiencia a los funcionarios
de la sociedad; para lograr informacion relativa cobmo traer el mapa. Las conclusiones son mas
recientes. La mejor atencion. Tiempo de atencidn de otros procesos de 8 dias a 3 dias, para brindar
una respuesta al cliente. También, la adelanto de 4,38 a 4,49 es la rapidez de la respuesta y la

satisfaccion de los clientes en el cuidado de quejas y reclamos”.

Guevara y Ron (2014). En su tesis titulada “Aplicacion de la metodologia Lean Service para el
mejoramiento de la atencidn al cliente, caso explicativo Talleres Autorepair” publicada por la
Universidad Internacional del Ecuador. “En su indagacion los autores tuvieron como imparcial
ejecutar un anterior tesis al causa para rapidamente usar la instrumento Lean service con la
propdsito de mejorar la relacion entre los colaboradores y el laboratorio para avalar la amistad
de los clientes, la metodologia que se utilizé fue un estudio previo de la situacion actual en basa
a la informacién de las areas especificas de cada proceso asi como asimismo se realizé un
cuestionario para la entrevista realizada a uno el particular involucrado construyendo diagramas
de flujos de los principales procesos de la sociedad, se ha concluido ante el anlisis del estudio
previo se observo que la empresa tiempo poco eficaz debido a que el 20 % de los procesos deben
individuo reprocesados y con la aplicacion del Lean Service se logra reducir el 15 % del tiempo
por el reproceso que ocurre en las reparaciones y colisiones que brinda la operacion asi asimismo
se disminuyo los desperdicios y se mejoré la calidad y el tiempo de entrega de sus servicio este
desocupado”.

Alva y Juarez (2014). En su tesis titulada “Relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el
nivel de productividad de los colaboradores de la empresa chima agropecuaria S.A.” publicada
por la Universidad Privada Antenor Orrego. “El propoésito de investigacion tiene como objetivo
principal es establecer la correlacion entre el horizonte de satisfaccion laboral y productividad
de los colaboradores, valorar el horizonte de satisfaccion, plantear estrategias para mejorar la
satisfaccion. Como instituir la relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el horizonte de
productividad. El paralelismo de oportunidad en la entrega de los recursos no es la mas adecuada,

y el entrenamiento del personal es insuficiente. Como recomendacion es implementar un
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programa de incentivos econdmico y no econémico. Aumentar una presentacion de aprendizaje
de convenio a las exigencias del trabajo realizado por los colaboradores para engrandecer los
niveles de productividad”.

Gavilan y Gallego (2016). En su tesis titulada “Adriana. Implementacion del modelo Lean
Service en el proceso de recaudo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fin comercio Ltda.”
publicada por la Universidad Distrital Francisco José de Caldas.La presente investigacion tuvo
como objetivo optimar significativamente la eficacia en el cuidado de todo individuo de los
segmentos que tiene Fin comercio, “ademas permite a la ordenacién automatizar el adeudo, lo
que daria la evento de ejecutar tareas de escritura paralela y ofrecer la posibilidad de trasladar a
cabo una reingenieria de los procesos de negocio. Esta propuesta apoya el pilar de control, de
eficiencia, el de valor agregado al cliente, claridad y transparencia. De esta cualidad los tesista
concluyeron, que este proyecto se propuso trazar e implementar una modeladora Lean Service
para el proceso de recaudo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fin comercio Ltda. En este
marco de referencia, la presente informacion de tipo Descriptivo-Explicativo consistio en la
aplicacion de la metodologia Lean Service para el mejoramiento del progreso de precaucion de
la Cooperativa”.

Pillajo (2014). En su tesis titulada “Estudio para la implementacion de los conceptos Lean
Management de un taller automotriz en la Armenia-Conocoto.” publicada por la Universidad
Tecnologica de Israel. “En esta investigacion el autor tuvo como objetivo efectuar el publicacion
factible para la colocacion de los conceptos de Lean Management en una microempresa de
servicios de sustento automotriz”. “La sistematica que se utilizé fue la averiguacion que se
realiz6 a los clientes que ingresaban al centro de satisfaccion también la tabulacion de examen
de los datos, dados por el pregunta, para que se elabore una habilidad de adelanto en base a los
resultados obtenidos; como terminacion de la diligencia del lean a los procesos se tuvo que
reestructurar el layout de la empresa automotriz volviéndose mas eficiente el flujo del proceso
como asimismo el servicio de sustento, conjuntamente de ser el Lean Management una
instrumento que permite ser implementada desde las grandes organizaciones hasta las pequefias
empresas, volviéndolas a estas mas competitivas en el clientes por ofrecer un mejor servicio y
con la prisa que el cliente espera. Como recomendacidn Al tratarse de un sistema en la gestién

de procesos Lean Management debe ser implementado por el personal operativo, para que
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puedan evidenciar los beneficios y lograr el empoderamiento de los mismos para su mantenido

(mejora continua)”.

Roqueme y Suarez (2015). En su tesis titulada “Leonardo. Implementacion de la metodologia
lean para el mejoramiento del proceso comercial de la pyme tres60 logistica.” publicada por la
Universidad Militar Nueva Granada. “En su investigacion los autores tuvieron como objetivo
implementar la metodologia Lean para mejorar los procesos y rehacer el flujo de trabajo actual,
mejorar tiempos de respuesta, calidad y rendimiento laboral, disminuyendo desperdicios y costos
innecesarios”. “La metodologia que se utilizd es la entrevista para recolectar, mediante el
cuestionario, las actividades realizadas por los usuario de cada proceso y la observacion directa
que se tomara en cuenta los tiempos y detalles de los movimientos efectuados por el personal,
como conclusion la aplicacion del lean puede ser implementado a cualquier tipo de entidad
independientemente de su tamafio y su sector comercial, porque busca la mejora continua y la
optimizacion de sus procesos; después del levantamiento de datos da como resultado que la
aplicacion de tiempos y movimientos hay un gran cambio organizacional, es decir, que las cargas
asignadas al personal han obtenido mejoras en cuanto al aumento de los niveles de productividad
donde se evidencio la reduccion del tiempo del operario N° 1 fue del 18,05%, para el operario
N° 2 fue del 23,92%, y del director general fue el 58 % lo que nos refleja que disminuyé las
actividades que no agregan valor. Como recomendacion se propone para la gestion del area
implementar la metodologia SCRUM, la tarea de realizar el seguimiento y la coordinacion del
area, permitir que cada colaborador participe con ideas que faciliten los procesos pendientes. Esta
metodologia permite ser liderada por diferentes colaboradores para el enriquecimiento del area.
Esta propuesta se refiere a la necesidad de reducir el tiempo, a la vez, a la vez. Tiempo,
acumulacion de actividades que repercuten en las necesidades y el buen servicio al Cliente”.

Avila y Malambo (2014). En su tesis titulada “Evaluacion de la Calidad de Los Servicios de
Salud que Brinda El Laboratorio Clinico de la ESE Centro De Salud con Cama Vitalio Sara”
publicada por la Universidad de Cartagena. El proyecto de investigacion tiene como “objetivo
principal Valorar la aptitud de los servicios de salud que presta el laboratorio clinico y los
usuarios de la Ese Centro de Salud Con Cama Vitalio Sara Castillo del municipio de
Soplaviento- Bolivar en el primer semestre del afio 2013, buscando Optimar la accesibilidad y
conformidad de los servicios. El tesista concluyé con la estimacion de los servicios por parte de

los clientes solo resultados por debajo de la situacion regular, es decir, la mayoria de los
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pacientes encuestados que los servicios son regulares, malos o0 muy malos y solo un pequefio
comision Que era bueno y muy bueno. Por Gltimo, se recomienda ejecutar una fuerte
interposicion de aptitud en la parte de las organizaciones pertinentes para que funcionen en un
plan de encargo de la aptitud en todos los aspectos donde los resultados de esta exploracion han

sido puestos en comprobacion”.

1.3 Teorias Relacionadas al tema

1.3.1 Marco Tedrico

1.3.1.1. Variable Independiente Lean Service

Voelkl y Solano (2014, p. 91). Define “Lean Service como: Técnicas de mejoramiento,
inspeccion excluir y someter los despilfarros no vacios en el creciente del concreto acaso en lo
que se relaciona al flujo de documentos e investigacion [...]".

En sintesis, el mensaje Lean se puede cambiar principalmente como agil, es expresar que se
mueve con apresuramiento. “Las técnicas lean excursion en torno a la transformacion de las
actividades que lo conforman y sobre todo el complice es quien espera de la fase anterior si
agrega o no valor; para perpetuar con el correcto cumplimiento de las operaciones, tratando de
minimizar el tiempo de las actividades innecesarias y sin valor. Es por ello que el imparcial del
Lean Service es absolutamente reducir los procesos, modificar los flujos de material e
informacion para aumentar el tiempo de adeudo que agrega importe, volverlos crecidamente
ligero y con menos costos para los clientes”.

Herndndez y Vizan (2013, p. 12). Mencionan que “Taylor determind las primeras bases de
la elaboracion para utilizar el procedimiento probado a las maquinarias, tiempos, procesos,
movimientos y personal que posteriormente Henry Ford penetrd el inicio de las series
de fabricacion de automoviles por lo que se desarrollé la estandarizacion de los productos,
empleando el uso de las maquinas para actividades fundamentales, la descrédito de tareas y
recorridos, uniformar los procesos, la especialidad del compromiso y

el experiencia especializado.

Villasefior y Galindo (2007, p.13). Indica que “Sakichi Toyota inici6 la elaboracion de telas
manuales en 1894, lo cual eran econémicos oposicién se necesitaba

de excesivo responsabilidad; su afan fue imaginar un dispositivo que pueda tejer las telas, con
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lo que realiz6 muchos experimentos incluso lograr lo que queria asi igual “patentd un telar
automatico con dos innovaciones”: un mecanismo de deteccion de la rotura del hilo y parada
automatica del telar, y un sistema de cambio de lanzadera sin necesidad de cambiar la maquina

estos conceptos dan lugar al jidoka [automatizacidn con toque humano]”.

Madariaga (2013, p. 21). Indica que “presentemente, el mensaje Lean asimismo se emplea para
archivar nuevos métodos que buscan la baja del despilfarro en otra plaza como: lean office, lean

administration, lean service, lean logistics, lean desing, lean sales, entre otros”.

Arango (2017, p. 93). Indica que ‘“segun Schuh y stuer existen cinco frases para la

implementacién de Lean Service”.

Figura N° 03
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Modelo Lean Service basado en los principios Lean Manufacturing.

La definicion de cada uno de los pasos es lo sucesivo. Se observa la correlacion directa de todo
una de las actividades planteadas.

Definicion de beneficios estratégicos: “El importe agregado del consumidor puede solitario
ente generado cuando el distribuidor de servicio es practico de manipular sus procesos
principales con una alta produccion”. Por lo tanto, se deben igualar los procesos mas importantes

y localizar las prioridades que indican los clientes.
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Crear el VSM: “La notificacién entre el comprador y el distribuidor de ayuda a lo extenso de
toda la existencia de los procesos importantes. Asi mismo, se debe narrar la ilustracion ideal de
estos procesos, incluyendo la contribucion a la creacion de importe hacia el consumidor. De lo
anterior se podra solidarizar opciones para afiadir importe y optimar los procesos actuales”.
Estructura de la ejecucion del servicio: “Posteriormente de enfocarse en la liquidacion de la
prestacion mediante el VSM, el cumplimiento del servicio debe ser estructurada mediante la
Capitulo 5 95 disposicion de la causa y la corporacion de los indicadores para la medicion
(KPIs)”.

Sincronizacion simple: “Se logra mediante la eleccion y basqueda de los KPI claves para
calcular el impacto de las acciones de progreso Yy la satisfaccion del cliente”.

Perfeccion: “Se logra mediante la eleccion y basqueda de los KPI claves para calcular el
impacto de las acciones de perfeccionamiento y la satisfaccion del cliente”.

1.3.1.2. Aplicaciones Lean Service

Michael (2013, p. 6). Indica que: “Lean Six Sigma para servicios es unos métodos de
perfeccionamiento comercial que maximiza el importe para el accionista al conseguir la
excelente tasa de mejora en la satisfaccion del cliente, precio, eficacia, ligereza del desarrollo e
inversion capital”.

Arrollo (2014, p. 27). Indica que “El tipo mas comun de las operaciones Lean es la manufactura
esbelta, un método popularizado por Six Sigma practicas comerciales, un campo amplio

disefiado para que las empresas sean eficientes [...]".

Figura N° 04
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Completo a que hay tantos pasos para la produccion de un beneficio, de obtener suministros a
elaborar el fruto a través de al menos una fabrica, hay muchas oportunidades para la observacion
de desechos y desarrollar la vigencia de las practicas cambiantes. En las empresas orientadas a
los servicios, combate rapidas se utilizan para ayudar a comunicarse mas eficazmente que
precedentemente, y monopolizar menos espacio de oficinas, dispositivo y plaza de materiales
fisicos para perfeccionar una transaccion.
Arrollo, (2014, p. 28). Indica que “Lean Service ha probado ser exitoso en todo tipo de
organizaciones de servicio y apunta a eliminar procesos innecesarios, los siete desperdicios,
reduccion de costos operativos y de inventarios, mientras mejora la calidad en el servicio. Lean
Service lleva a un incremento en la satisfaccion del cliente, una parte vital en el sector del
servicio. Entre los resultados mas relevantes [...]”.
e “Perfeccionamiento significativo en las actividades de favor de una compafiia”.
¢ “Disminucion fundamental en la estacion dedicada en tareas dedicadas la prestacion y procesos
derivados”.
¢ “Disminucién importante en el precio generado por suministrar el servicio”.
e “Aumento de la capacidad y rentabilidad”
1.3.1.3 Herramienta del Lean Service
Villasefior y Galindo (2007, p.23). Definen que “tiene el Lean Manufacturing tiene definido los
siguientes cinco procesos [...]".

a) Precisar que agrega importe para el consumidor.

b) Precisar y hacer mapa del proceso.

¢) Realizar flujo continuo.

d) Que el consumidor “jale” lo que se quiere.

e) Esforzarse por la honorable y lograr la correccion.
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Figura N° 05
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Value Stream Mapping (VSM)
Cuatrecasas (2010, p. 341). Indica que “Toyota progreso el VSM que representa, de cualidad
visual, simbolizar la escenario actual de la empresa y la simbdlico futura de mejora de un sistema
productivo donde se observa el flujo de los materiales y/o productos y el flujo de informacion.
El VSM es la base del sistema Lean, que permite tener una vision de la fabricacion real de la
empresa, para asemejar y cuantificar [...]".
Cuatrecasas (2010, p. 341). Indica que: “El VSM es una vision del negocio donde se muestra
tanto el flujo de materiales como el flujo de informacion desde el proveedor hasta el cliente”.
Madariaga (2013, p. 236). Define que “un VSM es una representacion grafica, mediante
simbolos especificos del flujo de materiales y del flujo de informacion a lo largo de la corriente
de valor de una familia de productos dentro de la fabrica”.
Villasefior y Vizan (2007, p. 42). Indica que: “El mapeo de valor se encuentran todas las
actividades que agregan o no valor a un determinado producto: desde la materia prima, hasta

llegar el cliente”.
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Figura N° 06
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Elementos de VALUE STREAM MAPPING (VSM)

Rajadell y Sanchez (2010, p.34). El objetivo de esta herramienta es ‘“representar
esquematicamente cualquier proceso productivo que permita identificar las actividades que
generan valor referente a las operaciones que se tendra en cuenta como actividades sin valor
permitiendo priorizar la mejora futura”.

Hernandez y Vizéan (2013, p. 15), “el mapa de flujo de valor puede realizarse en tres estados
diferentes™:

+ Estado actual: “Se realiza un analisis al proceso actual en base a las actividades que
conforma cada operacidn, luego se calcula el porcentaje del que agrega y no valor al
bien”.

< Estado futuro: “El estudio y mapeado del proceso actual se diferencias las actividades
que no suman valor agregado al producto, sea un bien, un proceso administrativo o un
servicio, a estas actividades se analizan mediante técnicas Lean para finalmente decidir
qué areas mejorar”.

+ Estado ideal: “Se proyecta como una mejora a largo tiempo, que se debe cuantificar la

mejora en base como a las actividades que no dan valor agregado no existieran”.
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Madariaga (2013, p. 237). “La metodologia VSM comprende de los siguientes pasos”:

a) “Seleccionar la familia de productos”.

b) “Realizar el mapa de la situacion actual”.

c) “Plantear ideas de mejora”.

d) “Realizar el mapa de la situacion futura”.

Simbologia para implementar el VSM

Las imagenes visuales siempre muestran un mensaje simple e importante para poder definir
cualquier tipo de comunicacion.

Rajadell y Sanchez (2010, p. 40). Para diagramar el VSM se establece de determinados simbolos
que permite interpretar a todo el proceso que desarrolla un sistema productivo.

A continuacion, se muestra los simbolos para el flujo de materiales que se diagrama en el VSM:
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Rajadell y Sanchez

Simbolo del flujo de Material
Una vez construido el flujo de materiales, se continuaran dibujando ahora con el flujo de
informacidn desde el cliente, la planta y los proveedores que intervienen en el proceso, en el
caso del flujo de informacion se debe diferenciar si es de forma electronica o manual. De igual
manera hay simbologia para representarlas, como se muestra a continuacion en el siguiente

diagrama:
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Figura N° 08
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Madariaga (2013, p. 23). Indica que Lead time tiene diferentes aceptaciones como nos menciona
el autor que el Lead time pedido-entrega es el tiempo que lleva desde la solicitud de pedido hasta
la entrega del producto o servicio al cliente.

Definiciones de Lean

Kindstrom, D y Kowalkowski, C en su publicacion A lean approach for service productivity
improvements: synergy or oximoron plantean que lean es una ocasion para que las empresas
mejoren su eficacia para crear una apariencia de capacidad, asimismo, afirman que lean ha sido
una de las filosofias mas influyentes en la industria manufacturera procedente del sistema de
elaboracion Toyota, sin embargo, no existe una declaraciéon comun ya que alternadamente es
definida como una estrategia, una caja de herramientas cualidad, una filosofia y un método y
que la lenguaje lean, en servicios, sigue siendo escasa.

El autor Atkinson, Philip en “Lean is a Cultural issue” proporciona el siguiente concepto Lean
€s un compromiso, un proceso de mejora continua que puede impactar significativamente en la
competitividad de las organizaciones. Lean es una herramienta estratégica para resolver varios
problemas organizacionales y puede reunir varias iniciativas de cambio que actualmente corren

en los negocios. La mejor manera de introducir lean en los negocios es a través de un crecimiento

cultural.
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Conceptos erréneos acerca de Lean

* Lean es a imperceptible previsto como una caja de herramientas, de conceptos y metodologias

que forma forzadas en la organizacion.

* Lean es a pequefio previsto como un proceder de disminucion de costos y no como una

habilidad de ventaja competitiva.

« Las herramientas lean no son vistas a menudo como ayuda para los procesos de venta.
« Lean frecuentemente es vendido como una habilidad japonesa con toda su terminologia.
« Lean tiene poco para hacer cambiar la cultura de una organizacion.

« Lean presentemente no influye en el disefio e transformacion de procesos.

1.3.1.4 Principios Lean

Ayman, Mayar y Nazirah (2013, p. 15). Indica que “Lean Principles: An innovative Approach
for Achieving Sustainability in the Egyptian Construction Industry” explican que Lean més alla
de su concepto, significa maximizar el valor entregado al cliente mientras se reduce al minimo
los desperdicios. La teoria Lean se resume en cinco principios:

1. El Principio del valor. - El precio esta determinado por el consumidor en cuanto a
disposicion, rapido desembolso y bajo costo, ya sea de productos o servicios, aqui las empresas
estan obligadas a someterse a una reparacion profunda que cambie el conocimiento, los procesos
entre otros.

2. El Principio de la cadena de valor. - En este lugar es obligatorio asemejar todas las
actividades llevadas a cabo en el proceso de servicio para que podamos coincidir tres tipos de
actividades: Actividades que no agrega valor y que podrian ser eliminadas, Actividades que
agregan valor pero que podrian individuo reducidas tanto como sea posible y Actividades que
agregan valor las cuales deberian ser mejoradas interminablemente.

3. El Principio del flujo de valor. - Ya identificadas las actividades que agregan valor y la
cadena de valor, es importante ver que estos fluyan constantemente sin interrupciones, esto
significa que el servicio recorrera desde su solicitud hasta su entrega final, con el objetivo de
evitar colas y cuellos de botella.

4. Principio de traccion. - Este concepto significa poder responder ante la demanda el cliente,
lo que implica que nuestra cadena de proveedores se encuentra también se responde a las

necesidades de los clientes que son siempre cambiantes.
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5. El Principio de la perfeccion. -La perfeccion es la completa eliminacion de los residuos, en
la que cada actividad crea valor y la empresa se vuelve transparente y agil en deteccion y

eliminacion de residuos con facilidad.

1.3.1.5. Kaizen
Hernandez y Vizan (2013, p. 27). Indica “Kaizen significa cambio para mejorar; deriva de las
palabras KAI-cambio y ZEN-bueno. Kaizen es el cambio en la actitud de las personas. Es la
Actitud hacia la mejora, hacia la utilizacion de las capacidades de todo el personal, la que hace
avanzar el sistema hasta llevarlo al éxito [...]”.
Hernandez y Vizan (2013, p. 13). Considera diez puntos explicacion del animo Kaizen:

- Abandonar las ideas fijas, resistir la etapa actual de las cosas.

- Realizar seguidamente las buenas propuestas de mejora.

- Realizar inmediatamente las buenas propuestas de mejora.

- No buscar la perfeccion, ganar el 60 % desde ahora.

- Corregir un error inmediatamente en [sic] in situacion.

- Encontrar las ideas en la dificultad.

- Buscar la causa real, plantearse los 5 porqués y buscar la solucion.

- Tener en cuenta las ideas de diez personas en lugar de esperar la idea genial de una sola.

- Probar y después validar.

- El adelanto es infinita.

Lean implementacion

Lawrence, Krishnadevarajan, Chidambaram y Venkatachalam (1995, p. 36). Indica que
“Becoming Lean — Roadmap & implementation” proporcionan una Hoja de ruta basada en una
matriz de seleccion de herramientas Lean y una estructura metodoldgica para la implementacion
lean de 10 pasos.

Herramientas Lean y principal de eleccion a continuidad, se presentan las herramientas lean que
estan siendo utilizados generosamente por las empresas en la actualidad. Esta matriz de eleccion
de herramientas lea es de adicion categoria para los equipos que tiene la mision de crear e
implementar las proposiciones de adelanto en la organizacion, claro esta que debe estar alineada

con los objetivos de la ética lean.

33



Los objetivos podrian ser la calidad, la seguridad, la productividad y / o mantenimiento. El
enfoque de este articulo esta dirigido principalmente en Value Stream Mapping (VSM).

Tabla N° 01: Herramientas del Kaizen

Herramientas de kaizen | Calidad Seguridad Productividad Gestion Interna

Compensacion X X X X

7 Residuos X X X X

5S X X
Tarjeta de Kanban X X
Prueba de error X X

Manejo visual X X
Eliminacion de lotes X X X
Mapa de flujo de valor X X X

Disefio X X X

Cuadro SIPOC X X X
Diagrama de espagueti X
Balance de flujo X
Luces andon X X
Causa y efecto X X

Fuente: Elaboracién propia

Dimensiones de la VVariable Independiente
e Takt Time
Chiarini (2006, p. 56). La palabra “Takt viene de la palabra aleman por latido Taktzeit.
Takt time es la base para el disefio de una célula de trabajo y representa la tasa de
consumo del mercado. La férmula para el calculo del Takt Time es la siguiente: Takt

time = tiempo disponible de trabajo / Demanda del cliente”.

Los entornos comerciales y de servicio se distinguen de los entornos en la fabricaciéon de
servicios de acuerdo a lo sucesivo. El productivo y servicios ofrecen servicios a las empresas y
al publico en general, y el mecénico de servicios en cambio forma aquellos departamentos
internos de la sociedad que dan apoyo a los remanentes departamentos para que generen

produccién.
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1.3.1.6 Variable Dependiente Calidad de Servicios

Larrea (199, p. 59). Indica que la “calidad apunta hacia la satisfaccion de los clientes y se supone
la calidad de servicio [...]".

Aldana (2006, p. 164). Indica que la “calidad se entiende entonces, como la conformidad a la
necesidad del cliente real, haciendo referencia a la calidad que existe actualmente en la mente
del cliente [...]".

La calidad de servicio

Seto (2004, p. 15). Indica que “calidad del servicio se convierte en una de las variables
consideradas clave para la competitividad de la empresa. Las empresas tienen claro que, si
quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual, ofrecer una mejor calidad de
servicio [...]".

Factores que influyen en la calidad de servicio

Mufoz (1999, p. 210). Indica el “factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el servicio
es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene del servicio [...]".

Los factores que influyen en las percepciones son:

- “lo que los usuarios escuchan de otros usuarios”.

- “las necesidades personales de los clientes”.

- “la experiencia que han tenido con el uso de un servicio”.

- “la comunicacion externa de los proveedores del servicio”.

Clasificacion de la calidad

Durang (2016, p. 53). Nos indica que para medir la “calidad en el servicio es necesario
determinar una exigencia detectables y medibles, por lo tanto, evaluables y controlables, las
cuales se clasifican en dos tipos [...]".

- cuantitativa: retrasos a tiempos de expectativa, digito de llamadas, visitas o entrevistas para
enmendar problemas, estacion de entrega, precision de despacho y calidad de desempefio de lo
acordado.

- cualitativa: sabor, estética, temperatura, clima, cortesia, amabilidad, simpatia en el trato,
seguridad del producto o servicio, mejora de la calidad de vida, confianza, seguridad, higiene

del producto o del ambiente.
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Dimensiones de la calidad de servicio.
Se trata de los criterios que utilizan los clientes a la hora de evaluar la calidad del servicio.

e Satisfaccién del cliente Externo

Varo (1993, p. 20). La satisfaccion del cliente externo, se refiere a la satisfaccion en el trabajo,
la satisfaccion como elemento motivador del cliente interno; la necesidad es algo requerido por
el individuo para su bienestar que le motiva a conseguirlo. Tanto el marketing y la calidad
intentan ofrecer las respuestas mas adecuadas a las necesidades no cubiertas y procuran la forma
de satisfacer mejor las necesidades conocidas.

Terry (2000, p. 55). Indica la satisfaccion del cliente externo, son los que existen en el exterior
de la organizacion, la cual vienen directamente a la cabeza son los tipos de cliente de finalidad-
uso, los que utilizan y consumen el producto que les esta ofreciendo para interés y produccion

propios.

Numero de quejas
x100

Nuamero de despacho

e Satisfaccion del personal

Terry (2000, p. 56). Indica la satisfaccion del cliente interno, forma compafieros del término
cercanos a los suministros productos o servicio, ya que es una condicién de accionistas a la que
se le esta empezando a dar la categoria que se merece. Ya que el trabajo debe ser cada vez mas
competente, el equilibrio de poder esta cambiando constantemente entre los empleados. Estos
estan empezando a ser tan valiosos para las empresas que hay que prepararse por su satisfaccion,
por lo tanto, si la empresa no quiere perder empleados, debe tener en cuenta como aumentar

dicha satisfaccion.

NS Numero de cliente interno satisfecho

Total de cliente _interno

1.3.2 Marco Conceptual
Lean Service
“Es una filosofia que busca mejorar los procesos, enfocados en la satisfaccion del cliente interno

y externo mediante los productos o servicios que ofrecen las empresas”.
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Calidad de Servicio
La Calidad de Servicio apunta a que las empresas puedan brindar los productos o servicios en
buen estado y se puede determinar mediante el nivel de servicio y satisfaciendo las expectativas

del cliente.

1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema General
o ;De qué manera el Lean Service mejora la calidad de servicio en el area de ventas de la

botica el conquistador-A S.A.C, 2018?

1.4.2 Problemas Especificas
e (;Como la aplicacion del Lean Service mejora la satisfaccion del cliente externo en el

area de ventas de la botica el conquistador-A S.A.C, 2018?

e ;Como la aplicacion de Lean Service mejora la satisfaccion del personal en el area de
ventas de botica el conquistador-A S.A.C, 201788?

1.5 Justificacion de la investigacion

1.5.1 Justificacion Practica

La aplicacion de Lean Service para optimizar la disposicion de servicio en el area de ventas en
la botica es un trabajo para conseguir el grado de titulo de ingenieria empresarial, donde de
convenio con los objetivos propuestos para el adelanto de calidad de servicio el Lean Service
tiene mucha categoria ya que permitira realizar un diagnéstico de lo que esta pasando en la
empresa, mejoraremos problemas como el tiempo de servicio de calidad en el servicio.

1.5.2 Justificacion técnica

La investigacion se orienta a servicios de calidad principalmente porque en la empresa ocurren
problemas en la demora de atencion. Los constantes cambios hacen que las empresas tengan
cada vez mayor conciencia y preocupacion por implementar procesos que tenga rapidez y asi
brindar un servicio con altos estandares de calidad.

Ya que estos se han convertido en los factores importantes para que las empresas de cadena de

farmacia sean competitivas en el mercado, los beneficios que se generan para tener una mejor
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calidad de servicio de la empresa es aplicar el Lean Service de tal manera genera un cambio en
el &mbito laboral.

1.5.3 Justificacion Economica

El proyecto “ayudara a generar mayor ganancia, ya que cuando tengan mayor personal tendran
mayor facilidad de brindar atencion répida, con precios comodos, descuentos, promociones de
los productos, Asi mismo puedan ganarse la fidelidad de los clientes”.

1.6 HipoOtesis
1.6.1 Hipdtesis General

e Laaplicacion de Lean Service mejora la calidad de servicio en el area de ventas de botica
el conquistador-A S.A.C.

1.6.2 Hipdtesis Especificas

e Laaplicacion de Lean Service mejora la satisfaccion del cliente externo en la calidad de

servicio en el area de ventas de botica el conquistador-A S.A.C.

e La aplicacion de Lean Service mejora la satisfaccion del personal en la calidad de
servicio en el area de ventas de botica el conquistador-A S.A.C.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General

e Determinar de qué manera el Lean Service mejora la calidad de servicio en el area de

ventas de botica el conquistador-A S.A.C.

1.7.2 Objetivo Especificos
e Determinar de qué manera el Lean Service mejora la satisfaccion del cliente externo en
la calidad de servicio en el area de ventas de botica el conquistador-A S.A.C.
e Determinar de qué manera el Lean Service mejora la satisfaccion del personal en la

calidad de servicio en el area de ventas de botica el conquistador-A S.A.C.
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METODO
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2.1. Tipo y disefio de Investigacion

2.1.1 Finalidad

El presente trabajo corresponde al tipo aplicada. Dado que se va aplicar la filosofia de la
herramienta Lean Service para obtener un resultado de calidad de servicio.

Valderrama (2015, p. 164). Indica que la investigacion aplicada conocida también como activa,
practica o dindmica, se encuentra ligada a la investigacion basica puesto que sus aportes teoricos
contribuyen a dar solucion a los problemas con la finalidad de generar bienestar a la sociedad
[...]

2.1.2 Nivel

El nivel de investigacion de este proyecto de investigacion es explicativo, dado que se va a
descubrir la razon de la deficiencia de calidad de servicio de tal manera implica mejorar la
calidad de servicio. Que mediante la aplicacion del Lean Service que es una metodologia que
permite eliminar las actividades que no generan valor a los servicios se busca la mejora como
una alternativa para mejorar la calidad del servicio.

Valderrama (2015, p. 168). “Se refiere a descriptivo porque mide y recoge informacién de las

caracteristicas de los fendbmenos o variables a las que refiere [...]".

2.1.3 Enfoque

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, pues se efectia la recoleccion de los
datos para responder a las preguntas de la investigacién y mediante el andlisis estadistico se
verificar la verdad o falsedad de la hipotesis de la investigacion para establecer comportamiento

y probar teorias.

2.1.4 Disefio

El disefio de investigacion utilizada para este proyecto de investigacion es cuasi-experimental.
Nieto y Rodriguez (2010, p. 110). Indica que el disefio de la investigacion se asocia de todo lo
experimental. Entendemos que toda investigacion, como toda actividad humana, por su propia
naturaleza, requiere de un disefio, aunque simplemente sea como delineacion de un proceso
creativo.

Esquema del disefio:

010,05 = X = 0,05 0¢

40



Donde:

G: Donde se aplicara el muestreo

0,: Medicion previa (calidad de servicio)

X: Variable Independiente (Lean Service)

0,: Medicidn posterior (calidad de servicio)

2.2 Variables, Operacionalizacion

Variable Independiente (V1): Lean Service

Voelkl y Solano (2014, p. 91). Define que “Lean Service es una filosofia que se orienta al disefio
y mejoramiento de los procesos, enfocados a la satisfaccion de las expectativas del cliente
interno y externo, mediante el servicio que las empresas ofrecen ya sea productos o servicios
[...]".

Variable Dependiente (VD): Calidad de Servicio

LARREA (1991, p. 59). Indica que la “calidad apunta hacia la satisfaccion de los clientes
(consumidores intermedios y finales de bienes econdmicos) y se supone la calidad de servicio

[L.]".
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Tabla N° 02: Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensién Indicadores Escala
Variable Segin VOELKL, Joseph, SILVA, Jorge, “Es una filosofia que busca Tiempo disponible de trabajo, turno, recesos
Independiente | SOLANO, Claray FIORILLO, Giovanna. mejorar los procesos, Demanda del Cliente: Cantidad requerida del )
(2014) “Lean Service es una filosofia que se | enfocados en la satisfaccion Takt time producto en el periodo ‘ RAZON
Lean orienta al disefio y mejoramiento de los del cliente interno y externo Talk time = SemP0 disponible de trabajo .\ 1ades
Service procesos, enfocados a la satisfaccion de las mediante los productos o demanda del cliente
expectativas del cliente interno y externo, servicios que ofrecen las
mediante el servicio que las empresas ofrecen | empresas”.
ya sea productos o servicios (p. 94)”.
Variable Segin LARREA, Pedro (1991) Indica “La Calidad de Servicio NUmero de quejas
Dependiente | “que la calidad apunta hacia la apunta a que las empresas Satisfaccion del | nymero de despacho .
satisfaccion de los clientes puedan brindar los productos | cliente externo , , RAZON
: : : - 0 servicios en buen estado y Nimero de quejas
(consumidores intermedios y finales de ) - 100
X o se puede determinar Numero de despacho
bienes econdmicos) y se supone la : : .
Calidad de | calidad de servicio (p. 59)” mediante el nivel de servicio
Servici ' ' y satisfaciendo las N.S: Nivel de satisfaccion
ervicio expectativas del cliente”. Satisfaccion del
personal NS = Numero de personal satisfecho RAZON
' Total de personal

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo

2.3.1. Poblacion
Quesada (1988, p.52). Indica que para la “medicion de los indicadores de la presente

investigacion se tomo en cuenta los todos los despachos de cliente en la farmacia, se considera
esta poblacion, dado que es un conjunto finito de individuos con caracteristicas identificables,
la cual sera tomadas por horas en un periodo de 30 dias de trabajo [...]".

2.3.2. Muestra
Para la investigacion, el tamafio requerido de la muestra seré de tipo censo intencional, es decir

utilizando toda la poblacion, que es representada por los servicios de mantenimiento realizados

por dia en un periodo de 4 horas por dia en 30 dias laborables.

2.3.3. Muestreo

Pardinas (1989, p.166). “Los trabajos que incluyen todos los componentes de una poblacién,
no es una muestra de ella, se llaman censos. Por razones de tiempo, costo y confiabilidad
muchos censos nacionales contemporaneos incluyen muestreo de algunos sectores de la
poblacién”.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidbn de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos.

Para la presente investigacion, se utilizara dos técnicas de la encuesta y analisis documental;
dado que nos permitira tomar datos de los hechos suscitados en la botica y registrarlos para
luego evaluarlos y analizarlos. A continuacion, una definicion mas clara de los conceptos
involucrados:

Observacion

ROJAS (1991, p. 208). Indica que la “técnica de la observacion, ya sea ordinario participante,
permite proporcionar informacion del comportamiento de los individuos o grupos sociales tal
como ocurre, en la comparacién con otras técnicas que captan informacion sobre conductas
pasadas o que supuestamente se presentan en el futuro [...]”.

Registro de Datos o Fichaje.

Huaman (2005, p. 45). Indica que el “fichaje es una técnica auxiliar de todas las demas técnicas
empleadas en investigacion cientifica; consiste en registrar los datos que se van obteniendo en

los instrumentos llamados fichas, las cuales, debidamente elaboradas y ordenadas contienen la
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mayor parte de la informacion que se recopila en una investigacion por lo cual constituye un

valioso instrumento [...]".

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos
Para la presente investigacion se utilizara como instrumento principal el cuestionario, dado que
permitira registrar y guardar los datos. Prosiguiendo, se realiza una exposicion de los
conceptos involucrados:
- Fichas de registro: “instrumento que se utiliza para la recolectar y registrar los datos o
descripciones detalladas de las fuentes que forman parte de la investigacion”.
- Tablasy gréficos: “representa el resumen de los datos obtenidos para presentarlo y

poder realizar un mejor analisis para la toma de decisiones”.
2.4.3. Validez y confiabilidad del instrumento de investigacion

Validez

Se mediré con juicio de expertos. Para que los instrumentos sean validos se sometio a criterio de
expertos de profesionales, con el fin de que analizaran los items determinando las dimensiones
de cada variable representada da adecuadamente y las proporciones correctas el contenido del
instrumento.

Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la exactitud de la medicion, estos instrumentos a utilizar son veraces,

ya que se obtendran de los datos obtenidos por el periodo de tiempo.

2.5. Métodos de analisis de datos

Primero establecemos el tiempo de toma de datos, después de obtener necesarios, se completa
los instrumentos que se necesiten. Al obtener esos datos se procedera a realizar las formulas
establecidas para cada indicador y asi contrarrestarlas hipdtesis.

2.5.1 Andlisis de datos

Al finalizar la obtencion de la informacion proporcionado por la botica el Conquistador-A, al
igual que con el uso del instrumento de medicidn, se proporcionara al analisis estadistico
respectivo, a través del SPSS version21. También se utilizara la observacion, el registro de datos
o fichaje. La estadistica a utilizar es descriptiva e inferencial. A través de los datos obtenidos
sobre la satisfaccion del cliente”.

Alvarado (2008, p. 18). Indica que la “estadistica descriptiva recolecta, y representa, describe y

facilita el analisis de los datos resultantes de un fendmeno de interés. Por otro lado, la estadistica
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inferencial clasica necesita de modelos de probabilidad perfectamente conocidos y del célculo
de probabilidad [...]”.

2.5.2 Analisis descriptivo
Mediante el analisis descriptivo se hizo el seguimiento de posibles errores que se presenten en la

etapa de introduccion de los datos, por lo se podra detectar los valores fuera de rango.

Aléa, (2001, p. 3). Indica que el “analisis descriptivo es un conjunto de los atributos, cada uno
de los cuales pueden presentar dos o mas modalidades, introduciéndose la tabla de contingencia
como la forma de presentacion numérica més Util para este tipo de datos y a partir de la cual es

posible establecer si existe 0 no independencia [...]”.

2.5.3 Andlisis inferencial
El fin de esta investigacion se basa en comprobar la hipétesis y difundir los efectos alcanzados

en muestra a la poblacion, utilizando los datos se obtienen por el estudio, de tal manera mejorar
el problema que presenta la farmacia.
Vargas (1995, p. 34). Indica que la “estadistica inferencial, que utiliza técnicas especiales para
conocer los elementos de un conjunto a partir de los datos de la poblacion y muestra [...]".

2.2 Aspectos Eticos
En la presente investigacion se considero los principios éticos mas relevantes como, la veracidad
de los resultados, la presente investigacion es elaboracion propia teniendo en cuenta los

conocimientos de los autores de dichos libros.

2.7 Desarrollo de la propuesta
2.7.1 Situacion Actual
Breve historia de la empresa
Es una empresa peruana dedicada a las ventas de productos farmacéuticos y perfumerias al
pablico en general.
e Base Legal

Razén Social: BOTICA EL CONQUISTADOR-A S.A.C

Reconocimiento Legal: Microempresa

Representante Legal: CHiguala Ruiz Alejandro

Actividad Econdmica: Actividades de Ventas
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Fuente: Elaboracion propia

Localizacion

Pais: Peru

Provincia, Ciudad, y Distrito: Lima, Lima, y San Martin de Porres

Direccion: Av. Honorio delgado nro. 313 urb. Ingenieria

Fuente: Elaboracion propia

Lucanzacién Geografica de la Botica EL CONQUISTADOR-A.

Figura N° 09
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Asi mismo se muestra el organigrama general de la botica:

Figura N° 10
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Organigrama de la Botica EL CONQUISTADOR-A.
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De este modo, se muestran unas fotografias de los modelos de los productos de que

ofrece la botica el conquistador.

Figura N° 11
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En la actualidad, en la botica EI Conquistador-A, se ha podido detectar como uno de sus

principales problemas, la demora de atencion al cliente, esto se debe a que no cuenta con personal

suficiente para la atencion, ademas el personal no tiene un local fijo de trabajo.

Asi mismo el personal cuenta con poco conocimiento sobre los productos que hay dentro del

almacén y eso ocasiona una demora hacia el cliente, no hay un stock suficiente para las ventas

de los productos, no tienen el 100% de producto que solicita los clientes debido a que no hacen
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inventarios en el tiempo adecuado para saber qué productos estan faltando y poder hacer pedidos

a sus proveedores (laboratorios), este problema ocasiona que los clientes vayan a la competencia.

El mapa de procesos de la botica

Se elabora el Mapeo de Procesos, adonde se observa de cualidad gréafica los procesos globales

presente para este ejemplo de favor se modelo la correspondencia entre las actividades

cotidianas y con el superficial, conjuntamente de la interrelacion de las distintas areas

conformadas. Al efectuar esta manera se logré identificar cuatro procesos importantes:

Limpieza, cambios de accesorios, pintado y engrasado; los cuales generan importe y otros

procesos basicos de sostén. Finalmente, se encuentra el diagrama de bloques, el cual muestra

de manera general los diferentes procesos, entradas y salidas del mismo, descritos

anteriormente.

Anexo N° 04:

Ciianta: ElaharaciAn nrania
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Mapa de procesos de la Botica ElI Conquistador —A

Sipoc del macroproceso de inventario

El Diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés: Supplier — Inputs — Process — Outputs — Customer

(proveedor, entradas, proceso, salidas, cliente) es la representacion grafica de un proceso de gestion.
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Esta herramienta permite visualizar el proceso de manera sencilla, identificando a las partes

implicadas en el mismo:

e Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso.

¢ Entradas (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se consideran entradas a la

informacion, materiales e incluso, personas.

eSalidas (Outputs): resultados obtenidos después del proceso en cuestion.

e Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es obtener la

satisfaccion de este cliente.

De manera resumida los pasos a realizar para elaborar un Diagrama SIPOC pueden ser:

1. Identificar los procesos de gestion.

2. Establecer las entradas del proceso, los recursos necesarios.

3. “Establecer los proveedores de estas entradas al proceso”

4. “Definir las salidas del proceso”

5. “Establecer quién es el cliente de cada una de las salidas obtenidas”

Anexo N° 05:
© SUPPLIERS/
8' PROVEEDORES INPUT/ENTRADAS | PROCESS/PROCESOS OUTPUT SALIDA
o
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Macro proceso de inventario (SIPOC)
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En la siguiente tabla N° 03 se muestra la descripcion de las actividades actuales de los procesos de

recepcion del cliente:

Tabla N° 03: Ficha de proceso actual del cliente.

;Ag“',_ [ =20 o I = = 3
'EL CONQUISTADOR-A

- FICHA DE PROCESOS
Nombre: Responsable: Siglas:
Recepcidn al cliente Técnico Farmaco (T.F)

Método: [ N ]Actual

L=

N°| Actividad

Respo.: | Descripcién

1 Decepcionar la receta del cliente

T.F Recibe al cliente o personal autorizado la receta.

2 Definir pedido

T.F Preguntar al cliente su necesidad de busqueda.

3 Interpretar receta

T.F Verificar la receta 0 medicamento que necesita.

4 Decision del cliente

T.F Esperando su decision del cliente.

5 Busqueda y entrega

T.F Se busca la lista de la receta y se entrega al cliente.

6 Realizar factura o boleta

T.F Se realiza la facturacién o boleta para la venta.

7 Cancelacién de Receta

T.F Cliente cancela la factura o boleta.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion en la Tabla N° 04, “se muestra el flujograma con las actividades actuales que se

realizan durante el proceso de atencion al cliente”.
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Tabla N° 04: Flujograma del proceso actual al cliente:

“

Nombre: Responsable: Siglas:
Recepcion al cliente Técnico Farmaco (T.F)
Método: [ « ]Actual [ ].lesto

Actividad

Fuente: Elaboracion propia
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Operacion limpieza de la botica

El personal de la botica realiza diariamente la limpieza del local, a las primeras horas, de tal manera

poder empezar la atencién al publico.

En la siguiente tabla N° 05, “se muestra las actividades actuales de los procesos de limpieza de la

botica”.

/\

{' kS <> # 8 <« «3 =
% EL CONQUISTADOR-A,

FICHA DE PROCESOS

Nombre: Responsable: Siglas:
Operacion de limpieza Personal botica (P.B.)
Director técnico (D.T.)
Método: [T]Actual [ ].lesto
N°| Actividad Respo.: | Descripcién
1 Barrido (P.B.) | Se barre todo el local.
2 Trapeado de piso (P.B.) | Se realiza el trapeo del local.
3 Desinfeccion de piso (P.B.) | Se desinfecta el piso.

4 Limpieza de las puertas y ventanas (P.B.) | Se limpia las puertas y ventanas

5 Limpieza del ventilador (P.B.) | Se limpia el ventilador.

6 Limpieza de techo paredes. (P.B.) | Se limpia el techo, las paredes.

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, en la Tabla N° 06, “se muestra el flujograma con las actividades actuales que se

realizan durante la operacion limpieza”.
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Tabla N° 06: Flujograma del proceso actual de la operacion limpieza:

“

Nombre: Responsable: Siglas:
Operacion limpieza. Personal botica. (P.B.)
Director técnico. (D.T)
Método: mActual [ ].lesto
Actividad

Limgieza de les
pusrtes y vantas
Limpiszs o2l
wentidador
) G
ladus].rmﬂas‘

Fuente: Elaboracion propia
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Para detallar la secuencia de los pasos de cada actividad se divide solo en dos bloques funcionales:

- Cliente: “Es la persona gue solicita el servicio o producto dependiente su necesidad”.

- Personal técnico: “En esta area se encarga de realizar las cotizaciones a las solicitudes de
los requerimientos del cliente, quedando conforme con lo solicitado por el cliente se procede

a la entrega el producto”.

Talento Humano

El capacidad humano es el importante factor con el que cuenta una empresa, dado que de este no
solo depende de la atencion, si no también, la aptitud del servicio. El talento humano de atencion

con el que cuenta la botica EL CONQUISTADOR-A se muestra en la siguiente tabla:
Personal activo de la BOTICA EL. CONOUISTADOR-A

Gerente General
1 CHIGUALA RUIZ ALEJANDRO
Administracion
2 ANA PONTE FERNANDES
Atencidén
GISELA
VERA MILAGROS
RODRIGU SATISTEBA
3 ES 6 N CORO
IVAN MILENA
DUBERLY TIMOTEO
4 CARRION 7 SARATE
MARIA SILVIA
RODRIGU BENITES
5 ES ROJAS 8 HUAMAN

Fuente: Elaboracién propia

Medio Operativo

La botica cuenta con un software (Cardex) la cual ayuda a facilitar a los trabajadores a buscar los

productos que solicita el cliente, asi registren la venta que realizan al dia.
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Figura N° 12

civs> 1010272891
_;LO,_G TO010272892
%_LO// TO010272893 FALTO DESCARGAR
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BOTICA EL CONQUISTADOR 2
SYSFAR —SURROL1FD
‘Usuar1o:DANY OJANAMA H

'
\ |Boletas

Software de la botica (CARDEX)
Tiempo y Horarios

La estacion es el expediente crecidamente significativo que se tiene, dado que es destruido y

perceptible, por ello su manejo, uso y gerencia se debe dar de forma comprometido.

La jornada laboral establecida por la botica, es de 12 horas, de las cuales 11 son el tiempo total de

trabajo, méas un tiempo adecuado para el refrigerio y descanso de los trabajadores. La Jornada Laboral
es de lunes a sdbados.

Jornada de trabajo de lunes a sdbados

Horario Tiempo(hh/mm/s) Actividad que se realiza
8:00 am - 1:00 pm 5:30:00 Trabajo

1:00 pm - 2:00pm 1:00:00 Refrigerio

2:00 pm - 8:00 pm 5:30:00 Trabajo

Tiempo Total de Trabajo 11:00:00

Tiempo Total de Descanso 1:00:00

Fuente: Elaboracién propia

55



Espacio fisico

El espacio fisico, y su distribucion, constituye un factor importante en el entorno laboral, dado que es
ahi donde se realizan todas las actividades de atencion, ademas influye para la comodidad y
motivacion de los trabajadores. Este debe adecuarse a las necesidades de las labores diarias, y a las

medidas ergondmicas que beneficien a los trabajadores.

56



Fuente: Elaboracién Propia

Figura N° 13

BOTICA
“EL CONQUISTADOR - A”

CUADRO DE AREAS
ESPACIOS AREAS

] AREA DE RECEPCION 0.4&m ® 0.74m = 0.34 m2

AREADE AREA DE DISPEMSACION YI0 EXPENDIO AEEm2

ENZACION YIO EXPENDID

ARES DE SlLMACENAMIENTO E14mx 137 - 273 m2 =431 m2

S5.HH 0Z.10 m2

0.59 m x 4.63 m =2.73 m2

AREA DE BAJA O RECHAZADONS 0.3Z2 m x 0.74 m = 0.24 m2

T

Localizacion departamental de la Farmacia EL CONQUISTADOR-A
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2.7.2 Propuesta de Mejora

Alternativa de solucién

Para obtener la propuesta de mejora a la problematica de la empresa botica el Conquistar —A.

se ha analizado “herramientas relacionadas con la mejora de procesos, estas herramientas han

demostrado alta eficiencia en diferentes sectores, por eso es importante elegir aquella

metodologia que se adapte mejor a la problematica con el fin de poder obtener los objetivos

planteados.

En la tabla N° 07, se muestran las diferentes soluciones de cada estrategia, en base a cada una

y mediante los criterios se identificara cual es la mas importante de las metodologias que se

adaptan mejor a la solucion de la empresa.

Tabla N° 07: Alternativa de solucion

Estrategias Objetivo Autor
Rajadell y
Lean . . . L . Sanchez,
Persecucion de la mejora del sistema de fabricacién mediante la | 2010,
eliminacion del despilfarro”, Lean mejora la velocidad. p. 2
Gestion “Permite alcanzar los planteamientos determinados por la
por S .,
Procesos propuesta d_e la Organizacion por procesos”, Gestion por | Agudelo,2012,
Procesos mejora la estructura. p. 24
Se enfoca en que la Organizacion articule sus procesos,
procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de forma | Fontalvoy
ISO 9000 | sjstémica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro | Vergara,
de las Organizaciones, I1so 9000 mejora el Sistema de Gestién | 2010,
de la Calidad. p.12
o Se enfoca en una mejora de excelente calidad practicamente
Six Sigma | cero errores, por encima de cualquier mejoramiento, va mas alla | Agudelo,2012,
del enfoque de la calidad total Six Sigma mejora la precisién. | p. 91

Fuente: Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracién propia

Seleccion de alternativas de solucion

Para seleccionar la mejor alternativa de solucion en base a las estrategias descritas, se elabora

una matriz de ponderacion con algunos criterios necesarios para que el método pueda ser

aplicable.

a)

Identifica la problematica: para este proyecto se busca que se identifique los problemas

dentro de los procesos.

b) Enfocado al cliente: lo que le suma valor al cliente durante las actividades de cada
proceso.
c) Integracion de otras herramientas: deberd combinarse o relacionarse con otras
herramientas para llegar al objetivo planteado.
d) Soluciona problemas de Proceso: enfoque a la mejora de las actividades de cada
proceso.
e) Facil de implementar: “La alternativa de solucion debera ser de facil implementacion
sin tener complicaciones durante el desarrollo”.
a. Disminuye costos: “es muy importante que identifique los costos que se reducen con la
implementacion de la herramienta”.
b. Documenta el proceso: “las mejoras de cada proceso deberan documentarse para que el
personal siga una secuencia de los procesos”.
c. Participa todo el personal de la empresa: debera que el personal participe.
d. Aplicable a empresas de servicios: se destina no solo a productos tangibles sino a los
intangibles.
Tabla N° 08: Identificacion de criterios
Gestion por Six
Criterios a evaluar Lean procesos Iso 9000 | sigma
Identifica la problematica 1 0 0 1
Enfocados al cliente 1 0 1
Integracion de otras herramientas 1 0 0 1
Solucién problemas de procesos 1 1 1 1
Facil de implementar 1 1 1 1
Disminuye costos 1 0 0 0
Participa todo el personal de la
empresa 1 0 1 0
Aplicable a empresa de servicios 1 1 0 0
Total 8 8 3 S
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En base a los resultados mostrados en la tabla N° 08 , para el objetivo del proyecto se utilizara la
filosofia lean pues tiene mayor puntaje referente a las otras metodologias, la cual parte del inicio
de eliminar despilfarros, asumiendo que siempre que se ejecuta una actividad, sea lo que sea, hay
un despilfarro implicito, la idea de lean es reducirlo o eliminarlo, ademas de ser una nueva manera
de pensar en las organizaciones para eliminar el despilfarro que son las actividades que te
consumen recursos pero no agregan valor.

Seleccion de las herramientas de lean Service

Se identificaron las principales causas de la calidad de la empresa, las cuales son efecto del
incumplimiento y la demora del servicio de, en el presente capitulo se presentara la propuesta de
solucion para estos problemas identificados.

Mediante las causas encontradas del problema de la empresa, se procede a analizar mediante las

herramientas del Lean Service la solucion factible a todos.

Tabla N° 09 Matriz de seleccion de herramientas del lean Service

Herramientas del Lean Service
Problemas

5S Kaizen Administracion Visual Poke Yoke
Falta de stock de productos 1 1
Costo elevado de los farmacos 1 1 1 1
Productos vencidos 1 1 1
Falta de motivacién, interés 1 1
Falta de capacitacion 1 1
Impuntualidad del empleado 1 1
Falta de planificacion 1 1 1 1
Inadecuado uso de espacio 1 1 1
Desorden en el almacén 1 1
Falta de muebles 1 1 1
Total 10 7 5 5

Fuente: Elaboracién propia
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Como se puede mostrar en la tabla anterior las principales herramientas que ayudan a mejorar la

calidad del servicio de la botica ElI Conquistador-A, son el trabajo estandarizado y las 5 S, puesto

a que dan soluciones a los problemas presentadas en la Botica, ademas no se asume grandes

inversiones y son mas faciles de aplicarlas.

Herramientas, metodologias y técnicas de implementacion.

En base a los hallazgos del diagndstico y a las herramientas seleccionadas se plantean las

siguientes propuestas de mejora que al aplicarse ayuden a contribuir a mejorar la calidad del

servicio en el area de ventas de la Botica.

Actividades previas: corresponde a todas aquellas tareas necesarias que deben ejecutarse antes

de dar inicio a la aplicacidon de las herramientas del Lean Service para la Botica EI Conquistador-

A.
Tabla N° 10: Propuesta de mejora de las actividades
Operacion Actividades Herramientas Fin
N° | Actividad previa.
1.1 | Sensibilizacion | Anuncio del | Diapositiva Debe existir el compromiso del duefio
con el duefio proyecto de
investigacion
1.2 | Constituir el | Elecciéon de los | Acta de | Establecer responsabilidad entre los
equipo de mejora | miembros conformidad miembros
con el Lean Definir
funciones  del
equipo
1.3 | Asesorar de Lean | Capacitar en | Diapositivas Comentar las bases de conocimientos
términos de
conceptos
1.4 | Elaboracion del | Diagramar el | Hojas y materiales | VSM actual

mapa de la

cadena de valor

proceso

Fuente: Elaboracién propia
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5¢S”: Esta herramienta se basa en organizar y mejorar la atencion al cliente ya que se desarrollara

primero la evaluacion del almacén, ya que la botica no utiliza esta herramienta por el momento.

Tabla N° 11: Propuesta de mejora de las 5 “S”

Operacion Actividades Herramientas Fin

N° | Actividad 5 “S”.

1.1 | Clasificacion Clasificar lo| Formato de los | “Debe existir el compromiso del duefio”
Cesario productos

1.2 | Orden Se requiere | Controles visuales | Local en orden para facilitar la basqueda
sefializacion
rotulos.

1.3 | Limpiar Se realizard | Formato de | El lider del local debe informar de la
primera jordana | limpieza limpieza
de aseo.

1.4 | Estandarizacion | Se asignara | Formato de control | El personal debe estar informado de sus
trabajos y responsabilidades

responsabilidades

15

Disciplina

Se realizara

capacitacion

Capacitacion

Compromiso de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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Eventos Kaizen: “Esta herramienta se basa en generar cambios pequefios en el método de

trabajo, que permite reducir por consecuencia mejorar el rendimiento del trabajo”.

Tabla N° 12: Propuesta de mejora de eventos Kaizen

Operacién Actividades Herramientas Fin
N° | Aplicacion de eventos Kaizen
1.1 “Preparar a todo el
Involucramiento a los | personal en los conceptos | Acta de reunién Crear la cultura mejora al personal
colaboradores y aportaciones de la
herramienta”.
1.2 Identificar en el mapa los
Identificacién de puntos de mejora
oportunidades de VSM actual Seleccionar la mejor propuesta
mejora.
1.3 Diagrama el nuevo
Elaboracion del VSM proceso propuesto
futuro. Hojas y materiales VSM futuro
1.4 | Colocacion de fichas Ordenar de manera | Fichas
en cada seccion. estandar los productos Colocar en cada seccion, para ubicacion facil.
1.5 | Elaboracion de Preparar la secuencia Manual util para el desarrollo de las
flujogramas. Manual actividades.

Fuente: Elaboracion propia

tiempo para la ejecucion de cada actividad descrita en la tabla N° 13.

Para el desarrollo de cada propuesta que se ha presentado, mediante un cronograma se da a conocer el

En la tabla N° 13, se muestra el presupuesto para el desarrollo del proyecto que se basa en los materiales

y horas hombres usadas para cada actividad de la implementacién del Lean Service.
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Tabla N° 13: cronograma de actividades

MESES
Actividades de Lean Service Inicio Fin ABR MAY JUN JUL AGOS SEP

1 Actividad previas 02/04/1 | 26/04/1
8 8

1.1 | Sensibilizacién con el duefio 02/04/18 | 02/04/1
8

1.2 | Constituir el equipo de 07/04/18 | 07/04/1
mejora Lean 8

1.3 | Asesorar al equipo Lean 10/04/18 | 18/04/1
8

1.4 | Elaboracion del mapa de la 24/04/18 | 26/04/1
cadena de valor (VSM) 8

2 Aplicacién de las 5 “S” 27/05/1 | 15/06/1
8 8

2.1 | Clasificacion 27/05/18 | 29/05/1
8

2.2 Orden 29/05/18 | 02/06/1
8

2.3 Limpiar 05/06/18 | 06/06/1
8

2.4 | Estandarizar 07/06/18 | 09/06/1
8

2.5 Disciplina 10/06/18 | 15/06/1
8

3 Aplicacion de eventos Kaizen | 18/06/1 15/07/1
8 8

3.1 | Involucramiento a los 18/06/18 | 20/06/1
colaboradores 8

3.2 | Identificacién de oportunidad | 22/06/18 | 24/06/1
de mejora 8

3.3 | Elaboracién de VSM futuro 26/06/18 | 30/06/1
8

3.4 | Colocacion de fichas en cada 02/07/18 | 06/07/1
seccion 8

3.5 | Elaboracion de flujogramas 07/07/18 | 15/07/1
8

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N 14: Presupuesto

Actividades de Lean Service Total coztos intangibles Total coztoz tangibles
1 Actividad previas
1.1 | Senzihilizacion con el duenio 3. 18.85 | & 14.30
12 | Constihur el squipo d= majora 3. 4050 | & 12.70
Lean
1.3 | Asssorar al equipo 3. B003 | 5. 8.03
Lean
1.4 | Elzboracion del mapa de la 3. 4200 | 5. &0.00
cadena de valor (VSR
2 Aplicacion de las £ #5"
2.1 | Claaificacion & BO3D | &L 2430
2.2 | Orden & BO.60 | 5. 20,60
23 | Lmpiar & BO3D | &L 15.60
2.4 | Estandanzar & B5.60 | 8. 20,60
2.5 | Dazeiphna & B6.30 | 5. 1530
3 Aplicacion de eventoz Kaizen
1.1 | Involucramiento a 3. 13620 | 5. 14.30
los eolaboradaorss
12 | Idantificacicn de oportunidad 8. 4050 8. 4.50
de mejora
33 | Elzboracion de VEM fahoo 3. 3030 3 30,60
34 | Colocacion da fichas en 3. 35.60 3 1520
cada seccicn
1.5 | Elzboracion ds flyjogramas 3. 0,60 3. &0.80
3. 112000 | 8. 32320
Prezupuszto Total o Ta 0

Fuente: Elaboracion propia

2.7.3. Implementacion de la mejora.
“El Lean Service se representa mediante la aplicacion de herramientas que se han empleado en
pequefias o grandes empresas de diversos sectores con gran éxito, estas herramientas se pueden

combinar con la finalidad de mejorar el proceso y cumplir lo establecido”.
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2.7.3.1. Actividades Previas.
Todas aquellas tareas necesarias que deben ejecutarse antes de dar inicio a la aplicacion de las
herramientas del Lean Service.
2.7.3.1.1. Sensibilizacion con el duefio.
Comenzamos con una pequefia reunion con el duefio de la botica para dar a conocer el proyecto
de investigacion que se va a desarrollar en base a los servicios de atencion de la botica”, se dio
a conocer la “importancia de mejorar la calidad de servicio mediante la filosofia de” “Lean
Service, aquellas actividades que agregan y no agregan valor al servicio y las herramientas sé
que emplearan durante el desarrollo del proyecto, recalcando que el personal involucrado debe
estar comprometido y mostrar interés en la implementacion de las herramientas de Lean
Service.
2.7.3.1.2. Constituir al equipo de mejora Lean.
Eleccion de los miembros del equipo Lean.
Continuamos con la eleccion de los representantes del equipo de mejora Lean que son los
responsables durante el desarrollo de las propuestas de mejora.

- Lider del equipo de mejora Lean, Ivan Duberly Carrién.

- Facilitadora del equipo de mejora Lean, Lucy Tania Ojanama Hualinga.

Para la implantacion de Lean Service las personas nombradas fueron seleccionadas de manera

voluntaria con la responsabilidad requerida durante el desarrollo.
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Definir funciones del equipo de mejora Lean.

Tabla N° 15: Funciones del equipo de mejora Lean

Miembro
del comité Funciones
“Lean  del |- “Coordinar las acciones del equipo de mejora Lean”.

«© | equipo de |- “Promover el involucramiento del personal”.
(@
g_ mejora - “Promover la motivacion al personal”.
c
© | Lean”
&
& | “Facilitadora |- “Capacitar al personal en conceptos basicos de las
% H H 2
| del equipo herramientas”.
2 |de mejora|- “Brindar asistencia al lider del equipo Lean”.
[<5]
T | Lean” - “Colaborar con la gestion de la documentacion”.

- “Asegurar la ejecucion de la propuesta de mejora”.

2.6.3.1.3. Asesorar al equipo de mejora Lean.

Al equipo designado se le capacitard en los conceptos pertinentes al “Lean Service y sus
herramientas de aplicacion, como inicio del diagnostico mediante el VSM donde se identificard
las fuentes.

Durante el proceso de la implementacidn afloraran sugerencias, propuestas de mejoras y quejas
sobre los trabajos que se van realizando, se tomaran notas de éstas y se atenderan oportunamente.
2.6.3.1.4. Elaborar el Mapa de la cadena de valor actual del proceso.

El primer paso para dirigirnos hacia el lean service es conocer la situacion actual que presenta la
botica. Para ello se requiere la autoevaluacion de la botica que comenzaremos a realizar el VSM
que permitira conocer las necesidades presentes para dar oportunidades de mejora.

Recoleccion de la informacion del proceso.

Procedemos a la recoleccion de los datos para elaborar el VSM actual de la botica.
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Tabla N° 16: Distribucion del tiempo actual

N° Procesos Tiempo
1 Recepcionar la receta del cliente 2 min
2 Definir pedido 2 min
3 Interpretar receta 1 min
4 Decision del cliente 3 min
S Busqueda y entrega 4 min
6 Realizar factura o boleta 2 min
7 Cancelacion de receta 2 min

Fuente: Elaboracion propia

Se presenta el VSM actual del servicio de atencion al cliente, en este grafico podemos observar
el recorrido del flujo de operaciones y flujo de informacidn durante el proceso servicio. Como
también identificar algunos problemas de la situacién actual del proceso en la busqueda del
producto.

Se elabor6 bajo los tiempos establecidos en el VSM, que son los tiempos de cada operacion
teniendo en cuenta las demoras del servicio.

Mediante este escenario se encontrd un tiempo de ciclo promedio de 16 minutos, para el cual
debe entenderse que se esta teniendo en cuenta los tiempos de busqueda y esperas que se generan
en los procesos de recepcion y atenciéon al cliente, interpretacion de la receta, bisqueda de los
farmacos, decision del cliente.

En la figura N° 14 se muestra la secuencia del flujo de operaciones e informacidn, donde se inicia

el servicio del cliente y la entrega del servicio solicitado.
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Elaboracion propia

Fuente

Figura N° 14

VSM actual de la empresa

r —
[HIEE
PROVEEDOR 15 DU DA CLIENTE
S -
TAKT TIME= |
3 .60min/pedido |
........................... H
-
Recepcionar la pefinir pedido Interpretar Receta pecision del cliente Busquada y entrega Realizar factura o cancelacion factura o
recata boleta baoleta
// \\\
F %,
()] WY W W e WY
15 Dias
[ e p— [= Ep— T 1 mirsts [ pe—— [= Erp— - 30 seg CT: 10 sy
o1 T minuma CT: & minutns CT: 5 minees o5 misuma 7 & minuma C1: 1 minum 1w
% Caldad: 0% 5% Cabda:70% % Caldadl: TI% % Cabdind: 100% % Cabdad - 1000% 5% Calbdad: 60% 6 CalindRo0t
i paclomalidack 79,885 [ro——y T iteu pacioralided: 79455 Soimspacionalidad: T94E% [r—— e T Simspacionalidad: T94E% Nocapacimaliut: TN
. . . . . . 2 min TAKT TIME=4 50
15 dias 2 min 5 min 2 min 2 min 2 min pl
—
3305
120 seg 120 sax 60 zag 180 sep 240 sex 10 =z 10 zeg

69



2.7.3.2. Aplicacion de las 5 “S”

En muchas ocasiones se acostumbra a conservar una gran cantidad de elementos innecesarios
como hojas, cajas, almanaques, porta vasos y elementos personales etc., que cuesta trabajo pensar
en la posibilidad de realizar el trabajo sin estos elementos.

La primera "S" de esta estrategia, aporta métodos y recomendaciones para evitar la presencia de
elementos innecesarios.

La clasificacion: Consiste en eliminar del area de trabajo todos los elementos innecesarios y que
no se requieren para realizar nuestra labor. Los pasos para realizar este proceso en la botica son:

La estructura de la ficha de mejora de procesos esta distribuida de la siguiente manera:

Nombre del Proceso
Actividad de Inicio
Actividad de Fin

- Antes

- Propuesta
- Procedimiento
- Objetivo
- Logro
En la siguiente tabla N° 17 “se muestra la descripcién de las actividades propuestas del proceso

durante la ejecucién de la clasificacion”:
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& 'EL CONQUISTADOR-A)

Mejora del Proceso

Proceso: Clasificacion de los productos

Inicio: Controles visuales

Fin: Eliminar del area de trabajo los elementos innecesarios

Antes: “El técnico procede a ordenar de manera facil sin poner
rotulos o stike”.

Propuesta: “Organizar con controles Vvisuales a los elementos que

estan frente al publico, asi mismo poner sefializaciones
y rotulos”.

Procedimiento:

El técnico procede a colocar las sefializaciones,
controles visuales que faciliten encontrar méas répido el
producto e identificar las mejores ubicaciones.

Objetivo: “Disminuir el tiempo de busqueda y entrega de los
productos hacia el cliente”.
Logro: “Actualmente el procesos de busqueda se realizaba en 5

min, pero ahora se realiza en 2 minutos lo cual hay una
disminucion de tiempo de 3 minutos de diferencia”.

A continuacion, se muestra evidencias de la mejora en la reorganizacion de las actividades del

proceso de la clasificacion y cambios de los elementos.

Antes

Fuente: Elaboracion propia

Después

(\comn:s I
L_‘? AN

AGUIA DE BLOQUEO
4 3 B

[Sa—

T

Fuente: Elaboracién propia

La segunda "S" de esta estrategia, aporta métodos y recomendaciones para evitar la presencia de

elementos innecesarios.
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El orden: Es una aplicacion de métodos simples y desarrollados de igual manera por el técnico

farmaco.

En la siguiente tabla N°18 “‘se muestra la descripcion de las actividades propuestas del proceso

durante la ejecucion el orden de la botica™:

Tabla N° 18: Ficha de procesos- orden en la botica

e

Te ES o & 8 < «3 =
‘Iv'.-iA 'EL CONQUISTADOR-A

Mejora del Proceso

Proceso: Ordenar la botica

Inicio: Controles visuales

Fin: Eliminar del area de trabajo los elementos innecesarios

Antes: “El técnico procede a ordenar de manera facil sin poner
rétulos o stike”.

Propuesta: “Organizar con controles visuales a los elementos que

estan frente al pablico, asi mismo poner sefalizaciones
y rétulos”.

Procedimiento:

El técnico procede a colocar las sefalizaciones,
controles visuales que faciliten encontrar mas rapido el
producto e identificar las mejores ubicaciones.

Objetivo: “Disminuir el tiempo de basqueda y entrega de los
productos hacia el cliente”.
Logro: “Actualmente el procesos de busqueda se realizaba en 5

min, pero ahora se realiza en 2 minutos lo cual hay una
disminucion de tiempo de 3 minutos de diferencia”.

Fuente:

Elaboracién pronia

A continuacion, se muestra evidencias de la mejora en la organizacion de las actividades del

proceso del orden y cambios de los elementos en la botica.
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Antes Antes

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo se mostraran las evidencias de la mejora en la organizacién de las actividades del

proceso del orden y cambios de los elementos en la botica.

, Después
Después P

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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La Tercera "S" de “‘esta estrategia, aporta métodos y recomendaciones para evitar la presencia de

elementos innecesarios”.

La limpieza: “En la cual el técnico de procesos debera notificar a cada persona la primera jornada

de limpieza”.

En la siguiente tabla N°19 “se muestra la descripcion de las actividades propuestas del proceso

durante la ejecucion de la limpieza de la botica”:

Tabla N°19: Ficha de procesos- Limpieza en la botica

EL CONQUISTADOR-A)

Mejora del Proceso

Proceso: Limpieza la botica

Inicio: Limpiar el local de la botica

Fin: Permanecer el local en adecuada limpieza
Antes: Técnico sin horario de limpieza
Propuesta: Realizar un formato de registro de limpieza

Procedimiento:

Técnico encargado del local realiza horario y registro de
una orden en la cual podrén respetar y dia de limpieza

Objetivo: Tener el local limpio de la botica tanto atencion y
almaceén.
Logro: Actualmente el proceso en la limpieza se esta

registrando adecuadamente cada técnico respetando su
turno.

Fuente: Elaboracién propia
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Asi mismo se mostraran las evidencias de la mejora en la organizacion de las actividades del

proceso de los procesos de limpieza en la botica.

Formato de registro de limpieza

Fuente: Elaboracion propia

La cuarta "S" de esta estrategia, aporta métodos y recomendaciones para evitar la presencia de
elementos innecesarios.

Estandarizacién: “La implementacion de la estandarizacion consiste en mantener la limpieza
mental y fisica en cada persona, medidas de sanidad pablica y condiciones de trabajo sin
contaminacion”.

Se realizd una pequefio aprendizaje a uno el particular perito involucrado que realiza los
servicios, brindandole la averiguacion necesaria de los conceptos, categoria y las hojas de trabajo
estandar que se va a desarrollar durante la implementacion del trabajo estandar, conjuntamente
del estudio de tiempos que se va a obtener de las actividades que realiza el particular mientras el
servicio para lograr establecer y elaborar la superior secuencia de la operacion.

La capacitacion estara a cargo del facilitador del equipo de mejora Lean, quien prepara una
exposicion a todo el personal de la empresa con los puntos principales para la ejecucion de la

propuesta, que son los siguientes:
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CBREL CONGUISTADOR -

Nombre del Proyecto:

“Aplicacion de lean service para mejorar la calidad de servicio en el area de
ventas de la Botica el Conquistador-A S.A.C, San Martin de Porres, 2018”.

Nombre de la capacitacion:

Audiencia

“TRABAJPO DE ESTANDARIZACION”,

Tema Contenido

Todo el personal

Concepto e importancia

TRABAJO DE Beneficios de la implementacién
ESTANDARIZACION | Toma de tiempo

Evaluacion de ideas Kaizen

La quinta "S" “de esta estrategia, aporta métodos y recomendaciones para evitar la presencia de

elementos innecesarios”.

Disciplina: “Existe en la mente y en la voluntad de las personas y solo la conducta demuestra la

presencia, sin embargo, con el cumplimiento de los estimulos la practica de la disciplina se

pretende conservar a traves del tiempo como buena préactica”.

En la siguiente tabla N° 21 “se muestra la descripcidn de las actividades propuestas del proceso

durante la ejecucién de la disciplina de la botica™:

Tabla N° 21: Ficha de procesos- disciplina en la botica

Mejora del Proceso

Proceso: Disciplina la botica

Inicio: Control el local de la botica

Fin: Realizar auditorias y seguimiento

Antes: Técnico sin compromiso en el trabajo
Propuesta: Realizar reconocimiento al tecno con mayor

compromiso en su trabajo

Procedimiento:

Se debera reunir en un periodo determinado y realizar
seguimiento cada semana dependiendo las ventas del
dia.

Objetivo:

Mejorar la atencidn al cliente y rapidez en su atencion

Logro:

Se logro dar reconocimiento con bonos fuera de sus
pagos. Por el desempefio de su trabajo.

Fuente:

Elaboracion propia



2.7.3.4. Aplicacion de Eventos Kaizen.

Esta herramienta permite generar cambios 0 mejoras incrementales pequefias en el método de
trabajo para reducir tiempo que se generan en las actividades diarias de cada proceso del servicio
de atencion.

El evento kaizen es un programa de mejoramiento continuo que se basa principalmente en el
trabajo de equipo y el uso de las habilidades y conocimientos del personal, para eso se utilizan
técnicas de solucion, herramientas y pocos recursos para mejorar el flujo del proceso
seleccionado.

El propdsito de estos eventos kaizen es llevar a efectos pequefios eventos donde se retinan jefes
y operarios que participan de un proceso para realizar mejoras este mismo que esta dentro del
alcance y conocimiento de los participantes.

2.7.3.4.1. Involucramiento a los colaboradores.

Se llevo a cabo la explicacion al personal de la definicion del Kaizen, sus beneficios y los
objetivos de la herramienta. Esta primera parte es importante para situar a todo el participante en

el mismo enfoque de la botica y sensibilizar sobre la mejora en la cultura de organizacion.

Tabla N° 22: Ficha de capacitacién de los eventos Kaizen

e S s S s e
‘,__‘El. CONQUISTADOR-~

Nombre del Proyecto: “Aplicacion de lean service para mejorar la calidad de servicio en el area
de ventas de la Botica el Conquistador-A S.A.C, San Martin de Porres,
2018”.
Nombre de la capacitacion: “Introduccion al evento Kaizen de la filosofia Lean Service”.
Audiencia Tema Contenido
Concepto e importancia
Todo el personal Evento Kaizen Beneficios de la implementacion
Toma de tiempo
Evaluacion de ideas Kaizen

Fuente: Elaboracién propia



2.7.3.4.2. Elaboracion del VSM futuro.
Mediante las propuesta del evento kaizen, se establece de manera visual la idea de lograr mejorar
el flujo de valor del sistema para volverlo mas eficiente, logrando disminuir el tiempo de atencién

y basqueda de los productos farmacos y mejorar la calidad.
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2.7.4. Situacion mejorada

Una vez dada la implementacion de las herramientas se obtuvo las siguientes mejoras:

Procedemos a la recoleccion de los datos de la mejora establecida para diagramar el VSM

actualizado.

Tabla N° 23: Distribucion del tiempo actual

N° Procesos Tiempo
1 Recepcionar la receta del cliente 2 min
2 Definir pedido 2 min
3 Interpretar receta 1 min
4 Decision del cliente 3 min
5 Busqueda y entrega 2 min
6 Realizar factura o boleta 1 min
7 Cancelacion de receta 2 min

Fuente: Elaboracion propia

Mediante este mapa el tiempo de entrega se redujo a 2 minutos. Para este escenario se encontrd

del cual se redujo el tiempo de espera, movimientos innecesarios.

En la figura N° 22 se muestra la secuencia del flujo de operaciones e informacion mejorado,

desde la recepcion del servicio de la orden hasta la entrega final del informe de servicio de

atencion.
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Fuente: elaboracion propia
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Luego de hacer la situacion mejorada, vamos a ver la comparacion de nuestra base de datos y
después:

Calidad de Servicio-despueés

Satisfaccion del cliente externo Satisfaccion del personal
Numero de quejas Numero de personal satisfecho
Numero de despacho x Total de personal
Satisfaccion del cliente externo = 66% Satisfaccion del personal = 54%
DESPUES
DIAS Numero de Totalde SATISFACCION DEL Numero de Totalde SATII\?';'TE?.CIO CAI};IEAD
s despacho CLIENTE EXTERNO DIAS personal personal PERSONAL SERVICIO
1 10 20 50% 1 3 4 75% 38%
2 15 20 75% 2 3 4 75% 56%
3 12 20 60% 3 2 4 50% 30%
4 14 20 70% 4 2 4 50% 35%
5 10 20 50% 5 3 4 75% 38%
6 13 20 65% 6 2 4 50% 33%
7 15 20 75% 7 2 4 50% 38%
8 14 20 70% 8 3 4 75% 53%
9 10 20 50% 9 2 4 50% 25%
10 15 20 75% 10 2 4 50% 38%
11 12 20 60% 11 2 4 50% 30%
12 14 20 70% 12 3 4 75% 53%
13 13 20 65% 13 2 4 50% 33%
14 15 20 75% 14 1 4 25% 19%
15 16 20 80% 15 2 4 50% 40%
16 15 20 75% 16 2 4 50% 38%
17 14 20 70% 17 2 4 50% 35%
18 12 20 60% 18 2 4 50% 30%
19 10 20 50% 19 2 4 50% 25%
20 12 20 60% 20 2 4 50% 30%
21 12 20 60% 21 2 4 50% 30%
22 14 20 70% 22 3 4 75% 53%
23 16 20 80% 23 2 4 50% 40%
24 12 20 60% 24 3 4 75% 45%
25 12 20 60% 25 2 4 50% 30%
26 14 20 70% 26 2 4 50% 35%
27 13 20 65% 27 1 4 25% 16%
28 12 20 60% 28 1 4 25% 15%
29 15 20 75% 29 2 4 50% 38%
30 12 20 60% 30 3 4 75% 45%
30 DIA 393 600 66% 0 DIASY 65 120 54% 35%

Fuente: Elaboracién Propia
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2.7.5. Andlisis Econdmico Financiero

El presente analisis, sera estudiado por la inversion de la aplicacion de las herramientas del Lean
Service, posteriormente se realiza el andlisis financiero del retorno del capital invertido y el periodo
de recuperacion del mismo.

Inversiones.

Para lograr la aplicacion de las herramientas del lean service, se requiere de una inversion
economica, que son los costos que se presentan de forma tangible e intangible durante el desarrollo
de la propuesta, a continuacion de detalla cada costo de inversion:

El costo intangible de la implementacion viene a estar representado por todas las horas de trabajo

que se necesita para capacitar a cada colaborador de la Botica EI Conquistador-A.

Tabla N°24: Sueldo mensual del personal

CARGO MENSUAL DIA HORA
Primer técnico S/. 850.00 S/. 28.50 S/. 3.56
Segundo técnico | S/. 850.00 S/. 28.50 S/. 3.56
Tercer técnico S/. 850.00 S/. 28.50 S/. 3.56
Contador S/. 500.00 S/. 15.00 S/. 1.88
Prevencioncita S/. 800.00 S/. 24.00 S/. 3.00

Fuente: Elaboracion Propia

De la “tabla anterior podemos apreciar que el sueldo mensual del personal ha sido dividido entre el
numero de dia del mes y a su vez en el numero de horas laboradas por dia, de esta manera tendriamos
el costo de horas hombres”.

El costo mensual del personal se ha considerado los beneficios que se estable para las
microempresas, en este caso solo EsSalud del 9% del sueldo base.

En la siguiente tabla se muestra el costo intangible del proyecto representado por la sumatoria de las
horas por su respectivo costo, que se ha desarrollado durante toda la implementacién.

En la siguiente tabla se muestra el costo intangible del proyecto representado por la sumatoria de las
horas por su respectivo costo, que se ha desarrollado durante toda la implementacion.
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Tabla N° 25. Costos intangibles del proyecto

INVERSION COSTO INTANGIBLE DEL PROYECTO POR TIPO DE RECURSO: PERSONAL
Primer técnico | Segundo Tercer Contador Prevencionista
técnico técnico
HORAS 15 15 15 10 12
COSTOS S/. 270.00 | S/. 270.00 | S/. 270.00 |S/. 150.00 |S/. 240.00
TOTAL S/. 1200.00

Fuente: Elaboracion Propia

Tal como se muestra la tabla anterior, se identifica las horas de trabajo del personal para el desarrollo

del proyecto.

Tabla N°26. Costo de material tangible del proyecto

COSTO TANGIBLE DEL PROYECTO POR TIPO DE RECURSOS: MATERIAL

Costo
Tipo de Recurso Unidad Cantidad Unitario Inversion
(sl.)

Impresiones Unid. 100 S/. 020 |S/. 30.00
Lapiceros Unid. 7 S/. 1.00 |S/. 8,00
Hojas Unid. 8 S/. 1090 |S/. 87,20
Plumones Unid. 2 S/. 8,00 |S/. 14,00
Tinta Unid. 4 S/. 40,00 |S/. 160,00
Utiles Unid. 1 S/. 17,00 |s/. 17,00
Bolsas Plasticas paquete 1 S/. 7,00 |S/. 7,00
TOTAL S/. 323.20

Fuente: Elaboracién Propia
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Costo Beneficio
Para la implementacion del Lean Service y su herramienta como las 5 “S” y kaizen se invirtié un
monto de S/. 1.443,20.

Tabla N°27. Inversion total realizada en la mejora de la calidad de servicio

Costos Valor
Material S/.323.20
Personal S/. 1,200.00

Total S/.1,443.20

Fuente: Elaboracion Propia

Para el analisis del costo beneficio de la inversion para la aplicacion del Lean Service se utilizé la
diferencia de nimero de quejas de cada 30 dias de estudio antes y después, a continuacion, se muestra
el calculo del mismo.

- Calidad de servicio Antes: 393 quejas/ mes

- Calidad de servicio Después:187 quejas/ mes

- Calidad de Servicio de diferencia: 206 quejas/ mes

Teniendo la diferencia de la calidad de servicio, se analiza el costo por el ahorro de tiempo antes y

después en base a las horas hombres trabajada.

- Ahorro en tiempo por unidad: 2.37 minutos/unid.

- Ahorro en horas hombres: 2 x 2.37 = 4.74 min por despacho

- Ahorro: 4.74 x 10 despachos = 47.4 min/mes = 3.83 horas/mes

- Sueldo del mensual del trabajador: S/ 850 + ESSALUD =S/ 910.00
- Sueldo por hora del trabajador: S/ 4,09

- Ahorro mes: 3.83 horas x S/ 4,09 =S/ 15.66

Se analiza el margen de contribucion, en base a la siguiente formula:

PVu—-CVu=MCu
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Donde:

PVu: Precio de Venta unitario
CVu: Costos variables unitarios

MCu: Margen de contribucién unitario

El precio de venta varia segun el pedido de cada cliente, en base a ellos se ha considerado que cada
despacho cuesta un promedio de S/ 90, depende mucho de pedido del cliente.

Los costos variables que interviene para el despacho y pedido del cliente.
Cantidad de producto: 5unidades.
Recursos: Farmacos, productos de limpieza.

Total: S/. 50.00

Se obtiene un margen de contribucién de:
S/90.00 — S/ 50.00 = S/. 40.00

Lo cual la ganancia total por el aumento de despacho que equivale a atender es de 3 despachos mas:
Ganancia: S/. 40.00 X 3 Despacho = S/120.00

Luego del beneficio del ahorro de las horas hombres méas el margen de contribucion se obtuvo lo
siguiente:

S/. 15.66 + S/. 120.00 = S/135.66

El costo beneficio resulta:

B §/135.66 0.093
C S/1,443.20

La relacién costo beneficio siendo mayor que la unidad (B/C>1) del proyecto es de 1,09; esto quiere
decir que por cada sol que invertimos en la empresa obtenemos 0,09 soles mas.

Nota: La evaluacion de los costos en el tiempo se ha trabajado en monedas constantes.
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l1Il. RESULTADOS
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3.1 Analisis Descriptivo

Es la primera fase en el andlisis de datos, una vez introducidos los mismos al programa Excel
mediante la elaboracion de gréficos lineales nos permite ver su comportamiento en el transcurso
del tiempo de manera visual la distribucion de los datos que fueron evaluados, comparando la

mejora del antes y después de la calidad del servicio, satisfaccion del cliente externo y

satisfaccion del personal.

Comparativa de datos: Calidad del servicio.

En la siguiente Figura N° 17 “se muestra un grafico lineal para los datos obtenidos de la situacion
antes para el indicador calidad del servicio. En este caso los datos tomados de la botica, realizados
por dia en un periodo de 30 dias laborables”.

Figura N° 17

VARIABLE DEPENDIENTE-CALIDAD DEL SERVICIO-ANTES
60%

50%
40%
30%

20%

Fuente: Elaboracion Propia

10%

0%
1234567 8 910111213141516171819202122232425262728293031

satisfaccion del cliente externo satisfaccion del personal calidad del servicio

Grafico Lineal: Indicador calidad de servicio- Antes

En la siguiente Figura N° 18 “se muestra un grafico lineal para los datos obtenidos de la situacion
después para el indicador calidad del servicio. En este caso los datos tomados de la botica,
realizados por dia en un periodo de 30 dias laborables”.
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Fuente: Elaboracién Propia
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Figura N° 18
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Grafico Lineal: Indicador calidad de servicio- Después

“En el grafico lineal muestra las tendencias de las series de datos recolectados en un determinado
periodo de tiempo del indicador calidad del servicio”. “En la Figura N° 19 se muestra la

comparativa de las situacion del antes y después del indicador de la calidad del servicio”.

Fuente: Elaboracién Propia
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En la siguiente Figura N° 20 “se muestra un gréafico lineal para los datos obtenidos de la situacion
antes para el indicador satisfaccion del cliente externo. En este caso los datos tomados por dia en
un periodo de 30 dias laborables”.

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura N° 20

VAIRABLE DEPENDIENTE-SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO-ANTES
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Grafico lineal- Dependiente-antes

En la siguiente Figura N° 21 “se muestra un grafico lineal para los datos obtenidos de la situacion
después para el indicador satisfaccion del cliente externo. En este caso los datos tomados por dia
en un periodo de 30 dias laborables”.

Fuente: Elaboracién Propia
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En el gréfico lineal se muestra las tendencias de las series de datos recolectados en un
determinado periodo de tiempo del indicador satisfaccion del cliente externo. En la Figura N° 22
se muestra la comparativa de la situacion del antes y después del indicador satisfaccion del cliente
externo.

Figura N° 22

INDICADOR DE SATISFACCION DEL CLIENTE
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Fuente: Elaboracién Propia
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Comparativa de datos: Indicador satisfaccion del personal

En la siguiente Figura N° 23 “se muestra un grafico lineal para los datos obtenidos de la situacion
antes para el indicador satisfaccion del personal. En este caso los datos tomados por dia en un

periodo de 30 dias laborables”. _
Figura N° 23

VARIABLE DEPENDIENTE-SATISFACCION DEL
PERSONAL-ANTES
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Fuente: Elaboracién Propia

Seriesl

Grafico Lineal- Indicador satisfaccion del personal -Antes
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En la siguiente Figura N° 24 “se muestra un gréafico lineal para los datos obtenidos de la situacion
después para el indicador satisfaccion del personal. En este caso los datos tomados por dia en un
periodo de 30 dias laborables”.

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura N° 24

VARIABLE DEPENDIENTE-SATISFACCION DEL
PERSONAL- DESPUES

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

despues

Grafico Lineal- Indicador satisfaccion del personal -después

En el gréfico lineal se muestra las tendencias de las series de datos recolectados en un
determinado periodo de tiempo del indicador satisfaccion del personal. En la Figura N° 25 se
muestra la comparativa de la situacion del antes y después del indicador satisfaccién del personal.

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura N° 25

VARIABLE DEPENDIENTE-SATISFACCION DEL
PERSONAL

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Antes Despues

Comparativa- Indicador satisfaccién del personal
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3.2. Andlisis inferencial

Es la segunda fase en el analisis de dato, se busca dar explicacion al comportamiento de los datos
introducidos a través de la muestra obtenida, probando las hipdtesis generales y especificas.

3.2.1. Analisis de la hipotesis general
La hipotesis general del proyecto es la siguiente:

I11.  Hipdtesis alternativa (Ha): “La aplicacion de Lean Service mejora la calidad de
servicio en el area de ventas de botica el conquistador-A S.A.C. San Martin de Porres,
20187,

Con el fin de contrastar la hipétesis general, se requiere determinar si los datos de la serie de la
calidad de servicio” “antes y después” “tienen un comportamiento paramétrico, puesto que la
poblacion constituye a 30 datos, se procedera al andlisis de normalidad mediante el estadigrafo
de Shapiro Wilk.

Regla de decision:
IV.  Sipvalor <0.05, “los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico”.

V.  Sipvalor > 0.05, “los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico”.

Tabla N°28. Prueba de Normalidad — Calidad del servicio

Prueba de Shapiro-Wilk
Normalidad Estadistico gl Sig.
Calidad de

. ,939 30 ,069
servicio_Antes
Calidad del

- ,964 30 ,346
servicio_Despues

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién Propia

Como se muestra en la tabla N° 28, “la prueba de normalidad muestra una significancia (Sig) de
la calidad del servicio, antes es 0.069 y después 0.34, dado que la calidad antes es mayor que
0.05 y la calidad después es mayor que 0.05, segin a la regla de decision, se asume el
comportamiento de los datos son paramétricos, por lo cual se procede al anélisis de la

contrastacion de la hipotesis el uso de un estadigrafo de T de student”.
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Contrastacion de la hipdtesis general
- Hipoétesis nula (Ho): “La aplicacion de Lean Service no mejora la calidad de

servicio en el &rea de ventas de botica el conquistador-A S.A.C. San Martin de
Porres, 2018”.

- Hipotesis Alternativa (Ha): “La aplicacion de Lean Service mejora la calidad
de servicio en el area de ventas de botica el conquistador-A S.A.C. San Martin
de Porres, 2018”.

Regla de decision:

Ho: uPa = yPd
Ha: yPa < yPd

Donde:
uPa: Calidad antes de aplicar el Lean Service.

uPd: Calidad después de aplicar el Lean Service.

Tabla N°29. Descriptivos de la calidad antes y después con T de Student

Desviacion Media de error
|[Estadistico descriptivo Media N estandar estandar
Antes 9,50 30 3,480 ,6152
Después 35,40 30 13,166 2,327

Fuente: Elaboracién Propia

Como se muestra en la tabla N° 29, “se demuestra que la media de la calidad del servicio antes
(9.50) es menor que la media de la calidad del servicio después (35.40), por tal razon se rechaza
la hipotesis nula que la aplicacién del Lean Sevice no mejora la calidad del servicio en el area
de ventas de la botica el conquistador y se acepta la hipotesis de investigacion alterna, queda
demostrado que la aplicacion del Lean Service mejora la calidad del servicio del servicio en el
area de ventas de la botica el Conguistador S.A.C”.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos al analisis mas detallado de la
comprobacion de la hipotesis mediante el pvalor o significancia (Sig) de los resultados de la
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aplicacion de la prueba de t de student para el indicador calidad de servicio, considerando lo
siguiente:

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla N°30. Andlisis de pvalor-Calidad del servicio

Diferencias Relacionadas

95% de intervalo de

Desviac
confianza de la
ion Media de
| diferencia
estanda error
Media r estandar | Inferior | Superior t gl Sig. (bilateral)
Antes -
Después | 12,966 2,291 | -27,957 -18,607 | -10,16| 31 ,001
23,281

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la tabla N° 30, “se demuestra que la significancia de la prueba de t de student,
aplicada a la calidad de servicio antes y después es de 0,001, por consiguiente y de acuerdo a la
regla de decision se rechaza la hip6tesis nula y se acepta que la aplicacién del Lean Service
mejora la calidad del servicio en el &rea de ventas de la botica el Conquistador- A S.A.C. San
Martin de Porres, 2018”.

3.2.2. Analisis de la hipotesis especifica (Satisfaccion del cliente externo)
La hipotesis especifica del proyecto es la siguiente:

- Hipétesis alternativa (Ha): “La aplicacion de Lean Service mejora la
satisfaccion del cliente externo en la calidad de servicio en el area de ventas de
botica el conquistador-A S.A.C. San Martin de Porres, 2018”.

Con el fin de contrastar la hipdtesis especifica (satisfaccion del cliente externo), se requiere
determinar si los datos de la serie de la eficiencia antes y después tienen un comportamiento
paramétrico, puesto que la poblacion constituye a 30 datos, se procedera al analisis de normalidad
mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.
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Regla de decision:

VI.  Sipvalor <0.05, “los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico”.
VII.  Sipvalor > 0.05, “los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico”.

Tabla N°31. Prueba de Normalidad — Satisfaccion del cliente externo

Shapiro-Wilk
Prueba de Normalidad Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del cliente
,907 30 ,013

externo-Antes
Satisfaccion del cliente

. 921 30 ,028
externo-Después

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la tabla N° 31, “la prueba de normalidad muestra una significancia (Sig) de
la satisfaccion del cliente externo, antes es 0,13 y después 0,028, dado que la satisfaccion del
cliente externo antes es mayor que 0,05” y “la satisfaccion del cliente externo después es mayor
que 0.05, segun a la regla de decision, se asume el comportamiento de los datos son paramétricos,
por lo cual se procede al analisis de la contrastacion de la hipdtesis el uso de un estadigrafo de T
de student”.

Contrastacion de la hipétesis especifica (satisfaccion del cliente externo)

- Hipotesis nula (Ho): “La aplicacion de Lean Service no mejora la satisfaccion
del cliente externo en la calidad de servicio en el &rea de ventas de botica el
conquistador-A S.A.C. San Martin de Porres, 2018”.

- Hipdtesis Alternativa (Ha): “La aplicacion de Lean Service mejora la
satisfaccion del cliente externo en la calidad de servicio en el area de ventas de

botica el conquistador-A S.A.C. San Martin de Porres, 2018”.

Regla de decision:
Ho: yPa = uPd

Ha: yPa < pPd
Donde:
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uPa: satisfaccion del cliente externo antes de aplicar el Lean Service.

uPd: satisfaccion del cliente externo después de aplicar el Lean Service.

Tabla N°32. Descriptivos de la calidad antes y después con T de Student

Media de
Desviacion error
Media N estandar estandar
Antes 30,83 30 7,777 1,416
Después 65,00 30 8,808 1,608

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la tabla N° 32, se demuestra que la media de la satisfaccion del cliente
externo antes (30.83) es menor que la media de la calidad del servicio después (65.00), por tal
razon se rechaza la hipotesis nula que la aplicacion del Lean Sevice no mejora la satisfaccion del
cliente externo la botica el conquistador y se acepta la hip6tesis de investigacion alterna, queda
demostrado que la aplicacién del Lean Service mejora la satisfaccion del cliente externo de la
botica el Conquistador S.A.C.

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al analisis méas detallado de la
comprobacion de la hipotesis mediante el pvalor o significancia (Sig) de los resultados de la
aplicacion de la prueba de t de student para el indicador de la satisfaccion del cliente externo,
considerando lo siguiente:

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula.

Tabla N°33. Analisis de pvalor -Satisfaccion del cliente externo

Diferencias Relacionadas

Media de 95% de intervalo de
Desviacién error confianza de la diferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior gl (bilateral)
Antes - -34,166
i 12,462 2,275 -38,820 -29,513 [ -15,016 29 ,012
Después

Fuente: Elaboracién Propia
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Como se muestra en la tabla N° 33, se demuestra que la significancia de la prueba de t de student,
aplicada a la satisfaccion del cliente externo antes y después es de 0,0012, por consiguiente y de
acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipdtesis nula y se acepta que la aplicacion del Lean
Service mejora la satisfaccion del cliente externo en el area de ventas de la botica el
Conquistador- A S.A.C. San Martin de Porres, 2018.

3.2.2. Analisis de la hipotesis especifica (Satisfaccion del personal)

La hipdtesis especifica del proyecto es la siguiente:

- Hipotesis alternativa (Ha): La aplicacion de Lean Service mejora la
satisfaccion del personal en la calidad de servicio en el area de ventas de botica
el conquistador-A S.A.C. San Martin de Porres, 2018.

Con el fin de contrastar la hipotesis especifica (satisfaccion del personal), se requiere determinar
si los datos de la serie de la eficiencia antes y después tienen un comportamiento paramétrico,
puesto que la poblacion constituye a 30 datos, se procedera al analisis de normalidad mediante
el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Regla de decision:

VIII.  Sipvalor <0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico.

IX.  Sipvalor >0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico.

Tabla N°34. Prueba de Normalidad — Satisfaccion del personal

Prueba de Shapiro-Wilk

Normalidad Estadistico gl Sig.
Antes 597 30 105
Después 721 30 ,065

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién Propia
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Como se muestra en la tabla N° 34, la prueba de normalidad muestra una significancia (Sig) de
la satisfaccion del cliente externo, antes es 0,105 y después 0,065, dado que la satisfaccion del
personal antes es mayor que 0,05 y la satisfaccion del personal después es mayor que 0.05, segun
a la regla de decision, se asume el comportamiento de los datos son paramétricos, por lo cual se
procede al analisis de la contrastacion de la hipétesis el uso de un estadigrafo de T de student.

Contrastacion de la hipétesis especifica (satisfaccion del cliente externo)

- Hipotesis nula (Ho): La aplicacion de Lean Service no mejora la satisfaccion
del personal en la calidad de servicio en el area de ventas de botica el
conquistador-A S.A.C. San Martin de Porres, 2018.

- Hipdtesis Alternativa (Ha): La aplicacion de Lean Service mejora la
satisfaccion del personal en la calidad de servicio en el area de ventas de botica
el conquistador-A S.A.C. San Martin de Porres, 2018.

Regla de decision:

Ho: yPa = uPd
Ha: yPa < pPd

Donde:
- ubPa: satisfaccion del cliente externo antes de aplicar el Lean Service.

- uPd: satisfaccion del cliente externo después de aplicar el Lean Service.

Tabla N°35. Descriptivos de la satisfaccion del personal antes y después con T de Student

Estadisticos Media de error

Descriptivos Media N Desviacidn estandar estandar
Antes 33,33 30 11,986 2,188
Después 55,00 30 13,771 2,514

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la tabla N° 35, “se demuestra que la media de la satisfaccion del personal
antes (33.33) es menor que la media de la satisfaccion del personal después (55.00), por tal razon
se rechaza la hipotesis nula que la aplicacion del Lean Sevice no mejora la satisfaccion del
personal la botica el conquistador y se acepta la hipotesis de investigacion alterna, queda
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demostrado que la aplicacion del Lean Service mejora la satisfaccion del personal de la botica el
Conquistador S.A.C.

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al analisis méas detallado de la
comprobacion de la hipotesis mediante el pvalor o significancia (Sig) de los resultados de la
aplicacion de la prueba de t de student para el indicador de la satisfaccion del personal,
considerando lo siguiente:

Regla de decision:

Si pvalor <0.05, se rechaza la hipdtesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla N°36. Analisis de pvalor -Satisfaccion del personal

Diferencias relacionadas

95% de intervalo de
L _ confianza de la
Desviacié | Media de . .
diferencia )
n error Sig.
Media | estandar | estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Antes -
. -21,666 17,036 3,110 -28,028 -15,305 -6,96 29 ,011
Despues

Fuente: Elaboracién Propia

Como se muestra en la tabla N° 36, “‘se demuestra que la significancia de la prueba de t de student,
aplicada a la satisfaccion del personal antes y después es de 0,0011, por consiguiente y de acuerdo
a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta que la aplicacién del Lean Service
mejora la satisfaccion del personal en el area de ventas de la botica el Conquistador- A S.A.C.
San Martin de Porres, 2018

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al analisis méas detallado de la
comprobacion de la hipotesis mediante el pvalor o significancia (Sig) de los resultados de la
aplicacion de la prueba de t de student para el indicador satisfaccion del cliente externo,
considerando lo siguiente.
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Tabla N°37. Andlisis de pvalor -Satisfaccion del personal

Estadisticos Descriptivos

Después - Antes

Z
Sig. asintética (bilateral)

-4,290°

,002

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la tabla N° 40, se demuestra que la significancia de la prueba de Wilcoxon,
aplicada a la satisfaccion del cliente externo antes y después es de 0,002, por consiguiente y de
acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipdtesis nula y se acepta que la aplicacion del Lean
Service mejora la satisfaccion del cliente externo en el area de ventas de la botica el

Conquistador- A S.A.C. San Martin de Porres, 2018.

101



IV.DISCUSIONES
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En la presente tesis se ha demostrado que la “aplicacion del Lean Service mejora la calidad de
servicio en el area de ventas de la botica el Conquistador- A S.A.C.”, “como también la
satisfaccion del cliente externo y la satisfaccion del personal lograron cambios significativos en
el &rea de ventas permitiendo establecer mejor ganancia a la botica”.

Se puede apreciar en la Figura N° 20, queda demostrado que la calidad de servicio en el &rea de
ventas de la botica el Conquistador- A S.A.C., ha mejorado en un 19% como consecuencia de la
aplicacion del Lean Service. Este resultado se relaciona con el estudio de investigacion de
MEJIA, JesUs (2016) a una empresa que produce y comercializa microformas con valor legal que
mediante la aplicacion de herramientas del Lean Service mejoro la productividad en un 35%, que
se demuestra en la tabla N° 36 de la pagina 173. Todo lo mencionado en este parrafo coincide
con lo dicho por Hernandez y Vizan (2013) que afirma que el incremento de la productividad
esta en perseguir e implementar acciones de mejora que brinda la filosofia Lean Service que con
pleno apoyo de la direccion y de empleados se logra los resultados (p.15).

Se puede apreciar en la Figura N° 23, queda demostrado que la satisfaccion del cliente externo
en el area de ventas de la botica el Conquistador- A S.A.C.”, “ha mejorado en un 10% como
consecuencia de la aplicacién del Lean Service. Este resultado se relaciona con el estudio de
investigacion de DEL AGUILA, Cinthya (2015) a la unidad de extension ingenieria de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad de Piura que mediante la aplicacion de herramientas del
Lean Service mejoré la eficiencia en la entrega de documentos en un 30% (p.102)”. “Todo lo
mencionado en este parrafo coincide con lo dicho por Rajadell y Sdnchez (2010) que mediante
la aplicacion de las herramientas del Lean Service se identifica las oportunidades de mejora que
va a eficientizar el proceso productivo (p. 45).

Todo lo mencionado en este parrafo coincide con lo dicho por Cuatrecasas (2010) que argumenta
gue mediante las herramientas del Lean Service se cumple la entrega a tiempo de los producto o
servicios que el cliente desea, como lo desea, cuando lo desea y en el momento que lo desea (p.
21).
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V.CONCLUSIONES
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El desarrollo del proyecto realizado nos permite describir las siguientes conclusiones:

Fundado en el Imparcial Corriente, inicialmente al “analizar los procesos en el area de ventas de
la botica se obtuvo una disposicién de provecho de 49%, rapidamente de la colocacion de las
herramientas del Lean Service este mejord a 65%, por lo que nos resulta una mejora en la calidad
del asistencia 23% que se muestra en la Figura N° 22 que significa que estamos utilizando
nuestros recursos al maximo”.

Referente al primero objetivo especifico, inicialmente al “analizar en el rea de ventas de la botica
se obtuvo una satisfaccion del cliente externo de 56%, luego de la aplicacién de las herramientas
del Lean Service este mejord a 65%, por lo que nos resulta una mejora en la satisfaccion del
cliente externo del 15% que se muestra en la Figura N° 25 lo que significa que hemos aumentado
los despachos en el area de ventas”.

Asi mismo, relativo al secundario imparcial especifico, inicialmente al “analizar en el area de
ventas de la establecimiento se obtuvo una satisfaccion del personal de 65%, luego de la
diligencia de las herramientas del Lean Service este mejor6 a 78%, por lo que nos secuela una
progreso en la satisfaccion del exclusivo es de 21% que se modelo en la Figura N° 28, con
respecto al observancia a tiempo del servicio de mantenimiento”.
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VI.RECOMENDACIONES
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Las recomendaciones luego del desarrollo del proyecto de investigacion para implantar son:

Para el desarrollo de la propuesta del “Lean Service se requiere del compromiso de los técnicos
de la botica y el trabajo de equipo para adoptar una nueva cultura de cambio para poder lograr el
éxito de la misma y mejorar la calidad y ventas en la botica el Conquistador-A.

Para lograr mejorar la calidad del servicio, se deben cumplir constantemente con lo siguiente:

Relativo a las herramientas del “Lean Service como los Eventos Kaizen, se sugiere que se
mantenga la idea que el propio personal pueda contribuir mejoras a breve plazo para sus areas,
lugar que los esfuerzos, conocimientos y practica de las personas permitirdn que el sistema sea
mas eficiente. Se recomienda que ésta aparato se desarrolle en todas las areas de la empresa, con
la conclusion de hacer los trabajos de modo correcta.

Se recomienda que conjunto cambio o reforma de las actividades de conjunto sumario descripto
en las hojas de trabajo estandar desarrollados para la operacion, sean actualizados y revisados en
periodos cortos pues contribuira al adelanto del propio para que sus aportaciones sean plasmadas.
A si mismo estas hojas de trabajo estdndar debe ser completamente visual proporcién para el
equipo de trabajo como para los nuevos integrantes. Conjuntamente se sugiere que las hojas de
trabajo estandar se extiendan a todos los servicios brindados por la empresa. Esto va a permitir
que la intervencién logre sus objetivos y se vuelvan crecidamente eficaces.

Finalmente se recomienda el uso de otras herramientas del Lean Service para perseguir la mejorar

la calidad y ventas en la botica el Conquistador-A. Con el fin de mejorar la calidad de servicio,
satisfacer mas a nuestros clientes externos como también a nuestro personal.
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Problema General

ANEXO N° 06: Matriz de Consistencia o Coherencia

Objetivo General

Hipotesis General

Variable 1: LEAN SERVICE

Satisfaccion del
personal

[N® de personal
satisfecho)/(Total de
personal)

iDe qué manera el Lean Service mejora | Determinar de qué manera el | La aplicacion de Lean Service | Dimensiones Indicadores Escala Disefio
la calidad de servicio en el drea de | Lean Service mejora la calidad | mejora la calidad de servicio - -
ventas de la botica el conquistador-& | de servicio en el area de | en el area de ventas de botica Tipa: aplicada
5.4.C, 20187 ventas de botica el el conguistador-4 SA.C,

conquistador-& 5A&.C, Smp, | Smp, 2015,

2018,

Takt time (tiempo disponible de Razan Mivel: Descriptivo
trabajo)/{demanda del Explicativo
cliente)=min/unid

Problema Especificos Objetivo especificos Hipotesis Especificos
iComo la aplicacion del Lean Service | Determinar de gué manera el | La aplicacion de Lean Service Disefio: Cuasi
mejora la satisfaccion del cliente externo | Lean  Service mejora la | mejora la  satisfaccion del Experimenta
en 2| drea de ventas de la botica el | satisfaccidn del cliente | cliente externo en la calidad
conquistador-A S.A.C, 20187 externo en la calidad de |de servicio en el drea de
servicio en el drea de ventas | ventas de botica el
de botica el conguistador-A& | conguistador-4 3.A.C. Smh,
5.4.C, 5mp, 2018, 2018.
iComo la aplicacion de Lean Service | Determinar de qué manera el | Lz aplicacion de Lean Service Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
mejora la satisfaccidn del personal enel | Lean  Service mejora  la | mejora la  satisfaccién  del Dimensiones Indicadores Escala Poblacion y
area de wventas de botica el | satisfaccion del personalenla | personal en la calidad de Muestra
conguistador-A 5.A4.C, 20187 calidad de servicio en el drea | servicio en el drea de ventas | sarisfaccion del (N° de guejas)/iN® P- 30 dias x 4 horas
de wventas de botice el |de botica el conguistador-A | cliente externo | despacho)*100
conquistador-& 5A.C, Smp, | 5A.C, Smp, 2018 M- lgual a P
20138,
Razdn

Muestreo: No
aplica

Fuente: Elaboracion Propia
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Encuestas para saber la satisfaccion de cada cliente externo e interno.

PORMULSRIO DE RECLAMO DEL CLIENTE EXTERMNO

INFORMACION DEL CLIEMTE
Nombre del diente: CiMI:
Dareccion del cliente:
INFORMACION DEL RECLAMO
Fecha del reclamo: Tomado por:
Detalles del reclamao:
Presunts causa:

Firma de la persona que completa este formulario.

ENCUESTAS

£0ueé le parecio la atencidn del personal?
o Excelente

Buena

Regular

Mala

£Usted encontro el producto que buscaba?
o S

0Oooo0

o No

iRecomendaria usted a alguien la farmacia?
o S
o No

£Los precios de los productos se le hicieron comodos?
o Muy caros

o (Caros
o Mormales
= Baratos
£el tiempo de atencion del personal le parecia?
o Muy rapido
o Rapido
= Bien
= Lento

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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FORMULARID DE RECLANMID DEL CLIENTE INTERNO

INFORMACION DEL CLIEMTE

Kombre del cliente: CHl:

Cireccion del diente

INFORMACION DEL RECLAMD

Fecha del reclarmo:

Detalbes del reclamo:

Presunta Ccausa:

Firma de |3 persons gue completa este formularia.

ENCUESTAS PARA EL CLIEMTE INTERMOD

£Esta usted de acuerdo con las remuneracones pagadas por la farmada?

*  Totalmente de acuerdo
*  Descusrdo

*  Endesacuerdo

»  Totzlmente desacuerdo

£De amuerdo a las horas de trabajo se Sente satisfedho con el sueldo que redbes?

£00E tan stisfecho esta usted de ser parte de la farmada?
by satisfecho

. h

£Te sientes satisfiedho con & tratato que redibes dertrno de la farmada?
®  Diuy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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Fichas para medir la satisfaccion del cliente externo en la botica EL CONQUISTAR -A,

SATISFACCION DEL CLIENTE SATISFACCION DEL CLIENTE

EXTERNO EXTERNO
1. Insatisfecho e Insatisfecho
2. Satsfecho e Satisfecho
3. Poco satisfecho ¢ Poco satisfecho

Marcas con una X su respuests Marcas con una X su respuesta

SATISFACCION DEL CLIENTY SATISFACCION DEL CLIENTY

EXTERNO EXTERNO
e Insatisfecho e Insatisfecho
«  Satisfecho e Satufecho
¢ Poco satisfecho ¢ Poco satisfecho

Marcas con una X su respuesta Marcas con une X w respuests

SATISFACCION DEL CLIENTY

SATISFACCION DEL CLIENTE
EATERNO

EXTERNO

e Insatisfecho e Insatisfecho

o Satisfecho e Satusfecho

o Poco satisfecho e Poco satisfecho

Marcas con una X su respuests Marces con unas X su respuesta

Fichas para medir la satisfaccion del personal en la botica EL CONQUISTAR ~A,

SATISFACCION PERSONAL

1. Insatisfecho
2. Satisfecho

3. Poco satisfecho

Marcas con una X su respuests

SATISFACCION PERSONAL

* Insatisfecho
*  Satisfecho

¢ Poco satisfecho

Marcas con una X su respuesta

SATISFACCION PERSONAL

¢ Insatisfecho
*  Satisfecho

¢ Poco satisfecho

Marcas con una X su respuesta

SATISFACCION PERSONAL

Insatisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Marcas con una X su respuesta

SATISFACCION PERSONAL

Insatisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Marcas con una X su respuests

SATISFACCION PERSONAL

Insatisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Marcas con una X su respuesta

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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ENCUESTAS REALIZADAS AL CLIENTE

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMULARIO DE RECLAMO DEL CLIENTE EXTERNO

" INFORMACION DEL CLIENTE T i
Nombre del cliente: DNI: )
Shon Peddeon VUllaos 05951U022,
Direccién del cliente: ]
AL HOLCUO  DELEADD L* 515 VAR, |EEPCR A . J

INFORMACION DEL RECLAMO

| Fecha del reclamo:

Tomado por:

15 de Abril del =ae Gisale Varg

Detalles del reclamo:

Mo owon \'ro

el produde que buswha

Presunta causa:

Ve WManen

prode No en ehock )

\

wh /

\ \ | .
Firma de la persond que completa este formulario.

ﬁ UNIVERSIDAD CEsag VALLEJO

ENCUESTAS PARA EL CLIENTE EXTERNO

1. ¢Qué le parecié |a atencién del personal?
®  Excelente

® Buena
/'/ Regular
*  Mala

2. ¢Usted encontrg el producto que buscaba?
Si

.
A No
3. ¢Recomendaria usted a alguien |a farmacia?

Si
/‘ No

4. éLos precios z
3 l:uy caro:e los productos se fe hicieron c6modos?
* Caros
" Normales
7o Baratos

5. ¢El tiempo de| personal le parecig?

*  Muyripido
(o Répido

*  Bien

* Llento
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ENCUESTAS REALIZADAS AL CLIENTE

ﬁl‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMULARIO DE RECLAMO DEL CLIENTE INTERNO

INFORMACION DEL CLIENTE

Nombre del cliente: DNI:

M ex o Q@c\\'fc‘;ﬂtl Qny-\‘) 630321¢5

Direccién del cliente:

INFORMACION DEL RECLAMO

Fecha del reclamo:

¢4 de felorero del 2019

Detalles del reclamo:

Des wsanto gor  mernderta

Presunta causa:

a2
tmﬁ\'cuc\m-}g no resetoda @ ¢l "3\/3\'(““0\

==
Firma de la persona que completa este formulario.

3.

4.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ENCUESTAS PARA EL CLIENTE INTERNO

¢Estd usted de acuerdo con las remuneraciones pagadas por la farmacia?
e Totalmente de acuerdo
e Deacuerdo
¢~ Endesacuerdo
*  Totalmente desacuerdo
-
¢De acuerdo a las horas de trabajo se siente satisfecho con el sueldo que recibes?
®  Muy satisfecho
&~ Satisfecho
s Insatisfecho
¢ Muy insatisfecho
¢Que tan satisfecho esta usted de ser parte de la farmacia?
®  Muy satisfecho
Satisfecho
e Insatisfecho
®  Muy insatisfecho

¢Te sientes satisfecho con el tratato que recibes dentro de la farmacia?
e Muy satisfecho
" satisfecho
e Insatisfecho
e Muy insatisfecho

¢Recibes incentivos por realizar bien su trabajo?
Si
. No

117



RENUMERACIONES PAGADAS AL CLIENTE




Cronograma de ejecucion

MESES
Actividades de Lean Service Inicio Fin ABR MAY JUN JUL AGOS SEP

1 | Actividad previas 02/04/18 26/04118
1.1 | Sensibilizacion con el duefio 02/04/18 02/04/18
12 | Constituir &l equipo de mejora 07/04/18 07/04/18

Lean
13 | Asesorar al equipo Lean 10/04/18 18/04/18
14 | Elaboracion del mapa de la cadena | 24/04/18 26/04/18
de valer (VSM)
2 | Aplicacion de las 5 “5” 2705/18 15/06/18
2.1 | Clasificacion 27/05/18 20/05/18
21 | Orden 20/05/18 02/06/18
23 | Limpiar 05/06/18 06/06/18
24 | Estandanzar 07/06/18 00/06/18
2.5 | Disciplina 10/06/18 15/06/18
3 | Aplicacion de eventos Kaizen 18/06/18 15/07/18
3.1 | Involucramiento a los 18/06/18 20/06/18
colaboradores

32 | Identificacion de oportunidad de | 22/06/18 24/06/18
mejora

3.3 | Elaboracién de VSM futuro 26/06/18 30/06/18

34 | Colocacion de fichas en cada 02/07/18 06/07/18
seccion

3.5 | Elaboracion de flujogramas 07/07/18 15/07/18

Fuente: Elaboracion propia
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IV. ANEXO
Validaciones de Expertos

| DWENSION T TALS T : o, ] .
Tlempo dsponibie de vabao, ume recescs
' Demanaca del Ciwnm Cmuq“um-nam | | '

v
' e e SN e Paridicios / ’ =) l |
| | DWENGION 3 BATIOF ACTION e s EXTERNGS IS 1% 5w I AN .
| Numero de guaes ! | | |
Numero de despacho
” v
Numera de guajar /
Numare de derpuchs 100 | | '
| OOMENSIGN 3 SATTFACCION DL PEAStaL IS [ "he |5 T & we ] —
NS Nivel de satisthccson / | l
y/
NS Nm,nhpv:m satiates oo ' 4 ‘
l T Toul depersenal |
- — - ' - . 4 - 4 & - — - |
Ob;m-cmu:mbuum-m’: 2 P d
Oplméndom Aplicable [} mmawl ] MM(] 7 s
v Py > 5 e o R 7
Especialidad det v-uw"’ﬁ/’"/“*/!‘/_~//5’/’/_""'(“;’k*f,
/
1.00/““10 s
M-&Eommumwxm
Rodevancia Enm-mmmdmo >
“-m-mﬁ:-ddm -
Claridad SQMmekumm-dmamu F e
fonceo, each y drecko ore
— e Rpp—

Nota Mm.-dnmh-uommmmm
80N & ficertes pars mod 4 Amenscn
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CALIDAD DE SERVICIO

0. 2 SE— __ VARIABLE | DIMENSION N T T e—— | Charidaas T _____ Sogerencias =
L DIMENSIONTTAL TME — (S % | S [mel ™| e = = = =1
1 Tiempo daponble de rabego, hamo recesos I | | I
Demandca cel Clente Canrtdad req senda del producio en o penods 1 } {
/7’ » v
tempo divponidie an-‘-n.m/w‘“ | . ’
| OENION 7 BT AN DL CRTE EXTE0 = ITo W 'S [l awl — - ——
Numero de quees | | ‘
Numero de despacno }
I "/ '/ "
Namero de yueyar |
Numera de de pache | | | J
| DWENSICN § SATIEF ACCION DEL PERSONAL 'S % a1 Ne | @ | Ne = —
NS Nivel de satsfaccion I 3
4 <)
N5 w NUmErs de puersonal ssttecho » ! j 7 ' o=
= Total de personal |
Observaciones (precisar sl hay suficiencia): , Tl
Apellidos y nombres del juez mor@ .51"‘5‘!."_"_/""{‘../'!"”1"‘{. ............. - on..... 2 50{377# ..............
Wuunnm.&‘g..@et”“‘{“ b a5

Pertnancia £ Bem comeepande al conceptn Weno rmdate
wnm-—mmmum.
dmension especitcs del constructn

Clandad Sa artlendle o d fouted lguna of enurceo del e e
conOen aracll y dhect

MNota SuACINCie, 50 400 WO 0aran 108 Beme san eacos
o0 ACKHONS Dars medt W dmension
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Observaciones (precisar si hay suficlencia): S

Opinién de aplicabilidad: Aplicable § )

!,— .“,_,

CALIDAD DE SERVICIO
28 T —— VARIABLE / DIMENSION Pe Rt L Claridad®
| DIVENSICON 1 TALY. TINE s | 1 & S | Ne
Tiempo disponibie de IrAbajc. WMo recesos ]
Demanda det Cliente Cantdad req jends del producto en ef perodo /
/
tiempo disponible de trabajo
RGN s a e del cente o s i1 ! |
| DIMENSION 2 SAT1SFACCION DELCUENTE EXTERND — :_H S~ Ne
Numero de quesss ‘
| Numero de despacho
> ‘ /s
l Numery de gasjss ” 44
‘ Numer o de do . s o chac l
|| DIMENSION 3 SATISFACCION DEL PERSONAL - s | J s | WNe
N S Nivel de satsfaccion } Y| }
NS = Numero de perwsnal satmbecho = / /
Total de personsd / |

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ALA VARIABLE INDEPENDIENTE Y DEPENDIENTE LEAN SERVICE Y
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