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Resumen
La presente investigacion se traz6 como objetivo proponer la implementacion del
Lean Service para mejorar la calidad de servicio del area comercial en el proceso
de post venta de la empresa Focus Estudio S.A.C., empleando la metodologia de
tipo aplicada de enfoque cuantitativo con nivel descriptivo de disefio no
experimental, en base al cuestionario establecido por Servqual, considerando una
poblacion de 30 clientes de la empresa. Entre sus resultados, se demostr6 que la
calidad de servicio del area comercial se encuentra en un 69%, esto se debe al
incumplimiento de la entrega de los servicios en plazo acordado, asimismo por la
mala coordinacion con los ejecutivos comerciales. Concluyendo, que la el disefio
de la propuesta de implementacion del Lean Service se realiz0, en base a las
herramientas de las 5°s y haciendo uso del VSM, para lo cual se estima un indicador
beneficio/costo de S/.1,72 soles indicando que por cada S/. 1,00 sol invertido en la

mejora de la empresa Focus Estudio, se obtendra un beneficio de S/.1,72 soles.

Palabras clave. Lean Service, calidad de servicio, trabajo estandarizado, VSM



Abstract

The objective of this research was to propose the implementation of Lean Service
to improve the quality of service in the commercial area in the company Focus
Estudio SAC, using the applied methodology of quantitative approach with a
descriptive level of non-experimental design, based on the questionnaire
established by Servqual, considering a population of 30 clients of the company.
Among its results, it was shown that the quality of service in the commercial area is
at 69%, this is due to the failure to deliver the services in the agreed term, also due
to poor coordination with commercial executives. Concluding, that the design of the
Lean Service implementation proposal was carried out, based on the tools of the 5's
and using the VSM, for which a benefit / cost indicator of S/.1.72 soles is estimated
indicating that for each S /. 1.00 sol invested in the improvement of the Focus

Estudio company, a profit of S /.1.72 soles is sought.

Keywords. Lean Service, quality of service, standardized work, VSM
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, a nivel global logran implementar herramientas de Lean
manufacturing, tales como son el Lean Service que permiten brindar algun tipo de
solucién ante un problema que se pueda presentar en las empresas. Ante ello, se
tiene un estudio realizado en Colombia, en una empresa de traslado de dinero,
suelen pagar multas de aproximadamente siete millones de peso colombianos por
PQR’S (Peticiones, Quejas y Reclamos) por sobrepasar los plazos establecidos de
respuesta al cliente, por ello se propusieron reducir los tiempos de atencién del
proceso del servicio al cliente, lo cual dicha organizacion se encuentra vigilada por
la Comisién de Regulacion de Comunicaciones, para lo cual como parte de brindar
solucién a la problemética, implementan el Lean Service, para reducir los reclamos
de los clientes encontrdndose entrelazado con la calidad de servicio (Cifuentes,
2019).

A la vez, distintas empresas toman en cuenta la satisfaccion de los usuarios para
poder mantenerse estable en el mercado, de tal forma se identifique las posibles
probleméticas en cuanto al servicio en una organizacion privada en Espafa,
considerando las dimensiones de Servqual para medir las expectativas del cliente,
como resultado obtuvieron que las dimensiones con puntaje negativo, fueron los
elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. De tal forma, se evidencié
gue no se ha brindado servicios de manera adecuada como el cliente esperaba
(Salazar et al., 2016).

Con el pasar el tiempo, las organizaciones asumen el reto de ser rentables y
competitiva ante un entorno caético, donde los clientes exigen mucho més por el
dinero que cancelan, debido de obtener una diversidad de opciones que se ofrecen
para cubrir sus necesidades inmersas en un mundo globalizacién. Por lo tanto, las
organizaciones deben optar un pensamiento holista, que involucra un analisis de
todas las variables que se encuentran referidas a su macro y micro entorno, donde
los continuos avances tecnoldgicos, permiten mantener una gran evolucion en los
habitos de los consumidores, el alto enfoque de reduccion de costos, la rapidez en
los tiempos de respuesta, asi como considerar el escenario competitivo, donde
sustentan la necesidad de gestionar métodos que faciliten enfrentar dichos desafios
(Rodriguez, 2017).



En una investigacion, realizada en una Cooperativa en Colombia, Gavilan y Gallego
(2016) plantearon la implementacién de la metodologia de Lean Service, para
optimizar los procesos y asi evolucionar hacia mayores niveles de madurez
mediante la incorporacion de ciclo de mejora continua e identificacion del
desperdicio a niveles atomicos.

A nivel nacional, en una investigacion realizada en una empresa privada de
servicios en Lima, se identificd inconsistencias, tales como la falta de plan de
contingencias, deficiencias en equipos y vehiculos de transporte. Por tal forma, para
recuperar la confianza de los clientes es necesario apoyarse de herramientas
tecnolégicas, para facilitar el proceso de fidelizacion (Morocho et al., 2016).

En el mercado peruano, ha empezado a exigir mucho mas a las empresas, por lo
que estudiar sus percepciones adquiere mayor relevancia para atender el
dinamismo del sector y los expertos en Research Marketing aseguran que un
servicio de excelencia favorece a la organizacion, debido a la buena promocién que
se le realiza. No obstante, en el sector empresarial Piurano, ain se esta
encaminando a una cultura de calidad debido que ha presentado exigencias en
infraestructura, cumplimiento promesa, capacidad de respuesta, confianza,
seguridad en transacciones y atencion individualizada (Farrofian et al., 2020).

A la vez, las empresas que brindan los servicios de atencion al cliente, ventas,
soporte técnicos, servicios de cobranzas, citas médicas, seguros vehiculares,
asistencia bancaria, entre otros., mantienen un problema constante tales como el
desconocimiento sobre lo que realmente necesita el usuario final, adicionandose
las deficiencias en la gestion de control de calidad, seguimiento y monitoreo del
trabajador del trabajador, asi como en los procesos de atencion al cliente. Tomando
en referencia este estudio, considera la necesidad de plantear la metodologia de
Lean Service, para mejorar los procedimientos, asi como la gestion de la calidad
de servicio (Muiiz, 2016).

La presente investigacion se desarrollé en la empresa Focus Estudio S.A.C. en la
provincia de Chiclayo, su actividad principal es brindar servicios empresariales en
el &rea de contabilidad, creacion de pagina web y capacitacion en metodologia de
la investigacion cientifica, se ha observado que presentan dificultades en la calidad
de servicio en el area comercial, originados por los tiempos improductivos al realizar

los servicios, ausencia de procedimientos, desconocimientos de los procesos de la



empresa por parte de los trabajadores, sobrecarga de trabajo ademas, desorden
del area de trabajo y el personal carece de capacitaciones. Por lo tanto, al tener
una deficiencia en la calidad de servicio, esta se ve reflejado en los constantes
reclamos por los clientes y el monto que son devuelven los cuales asciende en un
promedio de S/6 000,00 soles. Lo planteado, tuvo que responder al siguiente
problema general ¢La implementacion del Lean Service mejora la calidad de
servicio del area comercial en el proceso de post venta de la empresa Focus
Estudio S.A.C.?; con problemas especificos ¢ La implementacion del Lean Service
mejora la satisfaccion del cliente del &rea comercial en el proceso de post venta de
la empresa Focus Estudio S.A.C.?; ¢La implementacion del Lean Service mejora el
tiempo de respuesta de la atencion del area comercial en el proceso de post venta
de la empresa Focus Estudio S.A.C.?

A la vez, la mencionada investigacion, se justifico en lo metodoldgico, debido que
permitira proponer la implementacién de la metodologia Lean Service en la
empresa Focus Estudio S.A.C., dando a conocer como planificar, control y
direccionar sus procesos, con la finalidad de mejorar el nivel de calidad de servicio
gue constantemente es evaluado por los clientes. En lo econémico, pretendera
mejorar el nivel de calidad de servicio del area comercial, que es la primera area
que coordina de forma directa con los clientes, siendo razonable que mediante la
metodologia Lean Service se reducira en un 20% las actividades que no generan
valor al servicio, permitiendo maximizar los beneficios que obtiene la empresa. En
la técnica, se pretenderd demostrar que a través de la implementacion del Lean
Service, permite la gestién del flujo de material, el procedimiento de informacion
que permitan generar mayor ingresos a la empresa, a la vez sea de gran utilidad
para diversas empresas de servicios.

Para brindar una solucién al problema planteado, se establece como obijetivo
general, Determinar como la implementacion del Lean Service mejora la calidad de
servicio del area comercial en el proceso de post venta de la empresa Focus
Estudio S.A.C.; con objetivos especificos, Determinar como la implementacion del
Lean Service mejora la satisfaccion del cliente del area comercial en el proceso de
post venta de la empresa Focus Estudio S.A.C.; Determinar como la
implementacion del Lean Service mejora el tiempo de respuesta de la atencion del

area comercial en el proceso de post venta de la empresa Focus Estudio S.A.C.



Finalmente la hipotesis general, que redactado de la siguiente manera, La
implementacion del Lean Service mejora la calidad de servicio del area comercial
en el proceso de post venta de la empresa Focus Estudio S.A.C.; con hipotesis
especificas, La implementacion del Lean Service mejora la satisfaccion del cliente
del area comercial en el proceso de post venta de la empresa Focus Estudio S.A.C.;
La implementacion del Lean Service mejora el tiempo de respuesta de la atencion

del &rea comercial en el proceso de post venta de la empresa Focus Estudio S.A.C.



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes que sustentan a la variable de estudio, a nivel nacional son los
siguientes, Bitsat (2021) en su tesis “The effect of service quality on customer
satisfaction;in case of commercial bank of Ethiopia.” se trazé como objetivo evaluar
el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente Banco Comercial de
Etiopia, a partir del modelo Servqual, considerando una metodologia de disefio
descriptivo y explicativo. Entre sus resultados, indicaron que el analisis de
correlacion es fuerte, de todas las dimensiones de la calidad de servicio, tales como
el aseguramiento, capacidad de respuesta, tangibilidad, empatia y confiabilidad,
teniendo un efecto significativo en la satisfaccion del cliente. Concluyo, que el nivel
calidad de servicio esta en 73,8%, no cumpliendo con las expectativas del cliente,
necesitando mejoras para satisfacer y atraer a los clientes insatisfechos.

Iga et al. (2021) en su articulo “Service Quality and Company Image of BUMDes”
se traz6 como objetivo probar y confirmar la relaciéon entre las variables de calidad
de servicio, imagen de la empresa satisfaccion del cliente, con retencion al cliente,
empleando una metodologia de tipo descriptivo con disefio no experimental. Entre
sus resultados, indicaron si el nivel de calidad de servicio es aceptable, garantizaria
la satisfaccion de los clientes, asimismo que la calidad de los servicios no ha podido
incrementar la retencién de los usuarios. Concluyeron, que la calidad de servicios
incremento en un 85%, asimismo condujo que la satisfaccién incremente en un
20%, garantizando de tal forma la retencion de los clientes.

Gema et al. (2020) en su articulo “Analysis of Fire Response Time with Lean Service
Method in City of Medan Fire and Prevention Service” se trazé como objetivo
mejorar la calidad de los servicios de gestion de incendios mediante la aceleracion
del tiempo de respuesta del servicio de las flotas de lucha contra incendios en el
Departamento de Bomberos de Medan City, empleando una metodologia de tipo
aplicada, con disefio cuasi experimental. Obtiene como resultados que con lo
planteado, se tuvo un incremento en el tiempo de respuesta en 107 segundo y un
incremento en la eficiencia del ciclo de proceso a 81,08% desde 72,64% que da
como significado que el servicio actual, no es eficiente y todavia se puede mejorar.
Concluye se debe mejorar la calidad de los servicios de las flotas de extincién de

incidencia en el cuerpo de bombero de la ciudad de Medan, en base de los



principios de Lean Service con el fin de establecer las actividades no de valor
afnadido.

Lang et al. (2021) en su articulo “Integrating FMEA and the Kano Model to Improve
the Service Quality of Logistics Centers” se trazé como objetivo integrar la FMEA y
el modelo Kano para mejorar la calidad del servicio de los centro logisticos,
empleando una metodologia de tipo descriptiva con disefio no experimental. Entre
sus resultados, muestran que el grado de atencidn y satisfaccion en los items de
mejora prioritaria cuando hubo fallas en el servicio varian entre las opiniones de los
diferentes empleados internos y clientes. Concluyeron, que después de
implementar un plan de mejora programado, se espera una reduccion de alrededor
del 30% en mercancias dafadas y el alrededor del 40% en dafios a la devolucion.
Maghfur et al. (2021) en su articulo “How to improve online shop customer
satisfaction through service quality” se trazé como objetivo averiguar el efecto del
sistema de calidad, del servicio electrénico, asi como la percepcion del valor y la
satisfaccion del mercado en linea, empleando una metodologia de tipo descriptiva
con disefo no experimental. Entre sus resultados indicaron que calidad de servicio
electronico, afectaron de forma positiva con la satisfaccion del cliente, con un
indicador de Rho de Spearman 0,789. Concluyendo, que los mercados en linea de
veria tener mas preocupacion por sus sistema de calidad, asi como por la calidad
del servicio electronico para mejorar su rendimiento de ventas al aumentar la
satisfaccion de sus clientes y la percepcion de valor.

Magana et al. (2020) en su articulo “The Implementation of ISO 9001:2015 to
Improve Quality Service: A Descriptive Study on a South African Service
Organization”, se traz6 como objetivo analizar la implementacion de la norma ISO
9001:2015 dentro de la organizacion del servicio, empleando la metodologia de tipo
descriptivo con disefio no experimental. Entre sus resultados, indicaron que se
registraron muchas quejas de los clientes sobre la calidad del servicio prestado,
destacando que la empresa de servicios necesita mejoras en el departamento de
administracion central y mejora la eficiencia del registro del alumno, asimismo que
el grafico de gestion de quejas destaca que la organizacién necesita mejorar el
proceso de comunicacién. Concluyo, que los estudiantes también se encuentran

satisfechos con el personal del centro de llamadas y el servicio que reciben de ellos.



Damian et al. (2021) en su articulo “Lean Service Model for Maintenance
Management Using a Linear Programing Approach” se traz6 como objetivo
determinar el proceso de mantenimiento Optimo para mejorar la productividad,
empleando una metodologia de tipo descriptivo con disefio no experimental. Entre
sus resultados, indicaron que la implementacion de herramientas como el método
de trabajo, la programacion lineal y el mantenimiento preventivo, que permitieron a
estandarizar eficientemente las actividades. Concluyeron, que mediante la
implementacion un enfoque de programacion lineal, para asignar adecuadamente
a los empleados, donde se minimizar el tiempo de actividad, donde las medidas
proporcionaron beneficios considerables para las empresas y sus clientes,
sefialando que la productividad incremento de 77,5% a 86,6% con la aplicacion de
estas herramientas.

Torres (2020) en su tesis “Evaluacion y propuesta para la implementacion de
herramientas Lean Service con el objetivo de mejorar la productividad del servicio,
en una empresa local dedicada al rubro de consultoria ambiental” en Lima, se trazé
como objetivo evaluar la implementacion de las herramientas Lean Service en una
empresa local, empleando una metodologia de tipo aplicada con disefio no
experimental. Entre sus resultados, determinaron los principales desperdicios o
mudas los cuales son espera, sobre proceso y creatividad no utilizada, que
impactan de manera negativa en la productividad en la productividad, los cuales
generan elevados costos a la misma, que llegan a sobrepasar los S/. 200,000.00
soles, como también proponen la reduccién o eliminacion de dichos desperdicios a
través de la implementacion de Lean Service, tales como VSM, 5's, Poka Yoke y
Hoskin Kanri, los cuales estimaron que se reduzcan del lead time del 56,55%,
incrementando la eficacia del ciclo de proceso de un 1,61% a un 12,69% Yy
mejorando el porcentaje general de precisién, con tareas completadas de un
23,68% a 65,55%. Concluyo, que el analisis técnico como el econdmico de la
metodologia Lean Service la implementacion en 10 pasos, resulto positivo debido
a la viabilidad de la implementacion, como una reduccion del flujo de servicio de
43,5 dias por proyecto a 18,9 dias, representando asi una diferencia del lead time
del 56,55%, una mejora de la eficiencia del ciclo de proceso de un 1,61% actual a
un 12,69%.



Shalihin & Hidayati (2020) en su articulo “Approach lean service on halal
certification service system using cost integrated value stream mapping”, se trazé
como objetivo demostrar el enfoque del servicio lean en el sistema de servicio de
certificaciéon halal utilizando el mapeo del flujo de valor integrado en costos,
empleando una metodologia de tipo descriptivo con disefio no experimental. Entre
sus resultados, se demostré que del proceso de identificacion de las causas raiz de
la certificacion, més alta mediante el uso de analisis de causa raiz y FMEA
encontrado esta a la espera de accion, donde el nuevo disefio de nuevo procesos
de negocio redujeron 30 eventos a 28 eventos, se reduce el tiempo de
procesamiento de 92 dias a 36 dias. Concluyeron, que las condiciones para las
empresas, que emplean el mapeo de flujo de valor, la actividad de clasificacion
indica que la actividad de valor agregado en un 18% con la actividad sin valor
agregado en un 85%.

Una vez descrito los antecedentes referidos a la investigacion, se establece las
teorias relacionadas con la variable Lean Service, se conoce como una
metodologia que permite la reduccién de despilfarro, a la vez se enfoca en la mejora
del flujo de los procesos de documentacion y materiales. Lean, sefala ser agil, es
decir gestionar la rapidez de los procedimientos, ademas, ante dicho entorno a los
procesos productivos que los conforma, se encuentra que el trabajador se espera
en el periodo anterior, para ver si agrega o no valor con la finalidad de lograr seguir
de manera adecuada el desarrollo las operaciones teniendo en consideracion, que
se debe reducir el tiempo de las actividades innecesarias (Villasefior et al., 2017).
Respecto a la finalidad del Lean Service, permite reducir los procesos que no
aportan valor al servicio, asi como aquel que agrega valor, para volverlos mas agil
y menos costoso para los clientes. Los principios del Lean, se basa en cinco
fundamentos, que consiste en mejorar el proceso para volverlos eficientes, reducir
aguellas actividades que no agregan valor al bien, abarcando el valor, disefio y la
entrega de un producto que espera el cliente final (Villasefior et al., 2017).

Por otra parte, el flujo de valor, considera como la secuencia de procesos que
permiten facilitar el servicio, hasta al cliente de manera directa y rapida, posterior
del flujo de labores precisando que constituyen los procedimientos en accionar las

labores aportando, constante valor, donde el pull concierne el producto o servicio,



que interactia hasta el consumidor final, por el flujo de valor durante todos los
procesos, para que no consuman recursos innecesarios (Villasefior et al., 2017).
Conforme a la primera dimensién VSM, permite contar una vision de la produccién
actual de la empresa para identificar y cuantificar los despilfarro, siendo su
propésito representar de forma esquematizada cualquier proceso productivo,
identificando las actividades que generan valor referente a las operaciones que se
tendran en consideracion como actividades sin valor, para asi priorizar una mejora
en el futuro (Rajadell et al., 2018).
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Figura 1. VSM
Fuente. (Rajadell, y otros, 2018)

Respecto, a la férmula que se empled en la dimension Value-stream Map (VSM)
TAT — TANAV

TAT
Donde, TAAV= Tiempo activ. Que agregan valor; TANAV= Tiempo activ. Que no

Tiempo activ. que agregan valor =

agregan valor; TAT= Tiempo activi. Total.

A la vez, como segunda dimension, trabajo estandarizado, abarca la parte de la
linea base para alcanzar la mejora continua, a medida que existe una avance
estandar, convirtiéndose en nuevas mejoras, abarcando tres elementos la primera
es takt time, donde consiste en la rapidez de la elaboracion de un producto que
debe elevarse para asi alcanzar la satisfaccion del cliente, siendo un elemento que
se considerard, para la siguiente investigacion se logra medir el tiempo de atencién
de los clientes con relacion a la demanda de cliente atendidas. No obstante, se

demostrara la secuencia de trabajo que precisa, en la que un encargado, desarrolla



las tareas dentro del tiempo establecido y por ultimo el inventario estandar en el

cual requiere para mantener el proceso sin problemas (Rajadell et al., 2018).

TAKT TIME = o1
~ DC

Donde, TDT= Tiempo disponible de trabajo, DC= Demanda de clientes

La Metodologia 5's, se refleja como el comienzo para cualquier actividad en su
lugar de trabajo, donde la implementacion de dicha metodologia, es el punto de
arranque del desarrollo de las actividades de mejora para asegurar la

supervivencia, lo cual es necesario para conservar sus empleos (Hirano, 2018).
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Figura 2. Metodologia de las 5's
Fuente. (Hirano, 2018)
La Organizacion, consiste en retirar de la estacion de trabajo, todos los elementos
gue no son necesarios, para las operaciones de produccion y operacion de la
oficina, es decir, reducir el riesgo de desechar elementos que pueden necesitarse
mas adelante. Ante ello, los tipos de despilfarro que conducen a errores y defectos,
son los inventarios innecesarios que crean costos extras, tales como los
relacionados con el espacio de almacenaje, asi como la gestion de dichos
inventarios, el transporte de piezas innecesarias requiere almacenaje, cuanto

mayor es un inventario mas dificil es seleccionar lo necesario (Hirano, 2018).
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Respecto Orden, concierne como la organizacion de los elementos necesarios de
modo que sean de uso facil, para asi etiquetarlos para que se encuentren y retiren
facilmente, donde el orden, debe practicarse siempre en paralelo a la organizacion.
Limpieza, consiste en acciones tale, como lavar los suelos, limpieza de la
maquinaria y en general, asegurar que todo permanezca limpio en la fabrica,
también, integra las tareas diarias de mantenimiento combinando los puntos de
chequeo de limpieza y de mantenimiento (Hirano, 2018).

En la estandarizacion, difiere de la organizacion, orden y limpieza, donde la misma
no es considerada una actividad, mas bien es el estado que existe cuando se
mantienen los tres primeros pilares, a la vez, es la condicidon que existe después de
haber practicado la limpieza durante algin tiempo.

Finalmente, la quinta dimensién disciplina, convierte en habito el mantenimiento
apropiado de los procedimientos correctos, para lo cual, los cuatros pilares pueden
implantarse sin dificultad sin la estaciones de trabajo son ambitos en los que los
empleados mantienen la disciplina, tales como es probable que tengan una elevada
productividad, asi como una alta calidad (Hirano, 2018).

Referente a los enfoques conceptuales de la variable Calidad de servicio, esta
consiste en el contraste o diferencia existente en torno a los anhelos y las
percepciones de los clientes. EIl modelo SERVQUAL fue constituido, en 1993, por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (Soret y Obesso, 2020, p.35). Conformada, por
elementos tangibles, esta se relaciona con el estado de las instalaciones
materiales, personal, equipos y las herramientas comunicacionales: una institucion
Optima poseera modernos equipos, la planta y las instalaciones materiales de la
entidad seran visualmente atractivas, los trabajadores presentaran una apariencia
pulcra y las herramientas relacionadas con los servicios seran, visualmente,
llamativas (Soret y Obesso, 2020, p.35).

Seguido, de la fiabilidad, tiene que ver con la habilidad del personal, compromiso,
interés y la efectividad: una empresa excelente contara con la habilidad de cumplir
con los servicios ofrecidos, las promesas se cumplen en el tiempo establecido,
demostrar intereses en solucionar los problemas del cliente, tendra personal
calificado para realizar correctamente el primer servicio y buscard en contar con

archivos libres de error (Soret y Obesso, 2020, p.36).
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Por otra parte, la capacidad de respuesta, involucra la predisposicion y el caracter
volitivo de los trabajadores para apoyar a los usuarios y proporcionarles diferentes
servicios. Para esto, los colaboradores informardn de manera oportuna cuando se
realizarqd el servicio, los trabajadores un servicio veloz a los usuarios, los
colaboradores se mostraran predispuestos para apoyar a los usuarios y los
trabajadores nunca se mostraran demasiado ocupados para brindar una atencién
oportuna a las necesidades de los clientes (Soret y Obesso, 2020, p.37).

A la vez, seguridad, esta tiene que ver con los conocimientos y con la atencion y
las habilidades que muestran los trabajadores con el fin de proyectar confianza y
credibilidad. El accionar de los empleados transmite confianza a los usuarios. Con
esto, los usuarios se sienten protegidos en las instalaciones de la organizacién. Los
trabajadores deberdn mostrarse amables, constantemente, con los usuarios y
deberan poseer el conocimiento necesario para resolver las inquietudes de los
usuarios (Soret y Obesso, 2020, p.37).

tiempo pronostico del proceso de atencion

Tiemp de repuesta de la atencion = - —
P p Tiempo real del proceso de atencion

Finalmente, empatia, esta se relaciona con la atencién individual que ofrecen las
empresas a los clientes. En tal sentido, se brinda una adecuada atencion individual,
se ofrece un horario conveniente para que los clientes reciban la atencion que
requieren, se cuenta con empleados capaces de brindar una atencion
personalizada, la entidad mostrara interés por sus clientes y, en esta blusqueda de
la excelencia, se brindara atencion pertinente a las demandas de los usuarios
(Soret y Obesso, 2020, p.37).

La dimension, que se ha considerado en la satisfaccion de los clientes, que es uno
de los puntos criticos que garantizar una excelente calidad en el servicio, significa
dar satisfaccion o sobrepase de lo que esperan o poseen los consumidores
referente a la organizacion, estableciendo cual es el requerimiento que el
consumidor anhela, asi como el grado que desea que lo otorguen (Vilca, y otros,
2021).

N° de servicios + N° de serv.no entreg. a tiempo x 100

Satisf,de los clientes. = —
f N° de servicios
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
La presente investigacion, es de tipo aplicada, debido que se empled las teorias,
para poder solucionar los problemas que existen en la empresa, de tal forma, se
implemento6 la metodologia del Lean Service, considerando una herramienta que
permita el desarrollo de un trabajo equilibrado, con ello se pretendié buscar una
mejora a la situacion actual, con la finalidad de mejorar el nivel de calidad de
servicio (Hernandez et al, 2014).
El enfoque del estudio, fue cuantitativo, por cuanto los datos recolectados se
procesaron de manera estadistica. De acuerdo con Mufioz (2016), son
investigaciones donde se emplea la estadistica para medir los fendmenos o hechos
investigados con el fin de comprobarlos (p.6). En la presente investigacion, se
empled un cuestionario y registro de datos para recolectar la informacion.
Es de nivel explicativo, debido que busca someter a prueba una relacion causal
entre variables (Ansolabehere, y otros, 2018). Por lo tanto, en este estudio se
describio las causas de la bajo nivel de calidad de servicio en el proceso de post
venta en la empresa Focus Estudio S.A.C.
A la vez, la investigacion es de disefio pre experimental, debido que se manipula
variable independiente para producir algin efecto sobre otra variable y donde los
individuos entre los que se realiza la medicion son elegidos de forma aleatoria
(Ansolabehere, y otros, 2018). En la investigacion, se dio inicio realizando la
recopilacion del nivel de calidad de servicio en el proceso de post venta, en la
empresa, ademas se aplico el Lean Service para que surja efecto en la problemética
presentada. La presente investigacion, tiene una dimension transversal, debido que
la informacién de las variables, se relacionan para analizar durante un periodo
determinado (Hernandez et al, 2016). El disefio, sigue el siguiente esquema:
01XO02
Donde: X, variable independiente; O1, medicion pre experimental de la variable
independiente; O2, medicidn post experimental
3.2. Poblacién, muestray muestreo
La poblacion es un conjunto de casos, que se encuentra definido, limitado y
accesible, gue formara parte de la eleccion de la muestra, que cumple con una

serie de criterios predeterminados (Arias et al., 2016). Una vez analizado, el
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concepto de la teoria citada, se logroé entender que la poblacion es el centro de
analisis de estudio, donde ser extraera la informacién necesaria para el
desarrollo de los objetivos de la investigacion; entonces como poblacién, se
considerd a los 30 clientes frecuente de la empresa Focus Estudio S.A.C. Como
criterio de inclusion se considero a los clientes con contrato activo; mientras que
el criterio de exclusion fueron los clientes con contrato terminado.

La muestra, es una parte representativa de un conjunto denominado poblacion,
seleccionado de forma aleatoria y que se somete a observacion cientifica con
el propdsito de obtener resultados validos para la poblacion total (Lopez y otros,
2016). La muestra, para la investigacion se considerd a toda la poblacion por
ser minima, siendo un total de 30 clientes frecuentes

3.3.  Variables y operacionalizacion

Variable independiente. Lean Service

Con la finalidad de brindar solucién a la probleméatica planteada, se propone la
metodologia de Lean Service, para asi gestionar todo los procesos dirigidos a los
clientes en la empresa, para que los trabajadores desarrollen su trabajadores en
las mejores condiciones posibles, adecuandose en todo momento a la estrategia
de la misma (Villasefior et al., 2017).

Variable dependiente. Calidad de servicio

Calidad de servicio, esta consiste en el contraste o diferencia existente en torno a
los anhelos y las percepciones de los clientes. El modelo SERVQUAL fue
constituido, en 1993, por Parasuraman, Zeithaml y Berry (Soret y Obesso, 2020,
p.35).

Matriz operacionalizacién (Ver Anexo 01)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Encuesta, es un procedimiento considera dentro de los disefio de una investigacion
descriptivo en el que el investigador recopilar datos, mediante el cuestionario
previamente disefiado (Naupas, 2018). Esta investigacion, se recopil6 informacion
importante, mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus
Estudio SAC.

Observacion directa, es un método de recoleccion de datos, que consiste

basicamente para observar el objeto de estudio, dentro de una situacion particular
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(Hernandez et al., 2014). Se consideré como la accién de visualizar, todo el
recorrido del proceso productivo de los servicio, con la finalidad de identificar los
problemas presentados.

Andlisis documental, conjunto de operaciones que se encuentran encaminadas a
representar un documento y su contenido bajo una diferente de su forma original,
con el proposito de posibilitar su recuperacion posterior e identificarlo (Hernandez
et al., 2014). Con esta técnica, se integro la informacion histérica de los reclamos
presentados, para asi evaluar el nivel de calidad de servicio, que logro ser brindada
por la empresa Focus Estudio S.A.C., con el propdsito de plantea la implementacion
del Lean Service.

Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario, se desarrolla de manera escrita, mediante un formato en papel
contentivo de una serie de preguntas (Arias, 2012). En esta investigacion, se
empleo el cuestionario, que consistio en una serie de interrogantes, para evaluar la
calidad de servicio en el area comercial.

Guia de observacion, herramienta de gran ayuda en la investigacion, que se
elabora para reducir los errores, que se provocados por los potenciales limites de
la memoria y la atencién en el ser humano (Hernandez et al., 2014). Consta de 15
items, los cuales fueron empleado para verificar como se realizan los
procedimientos del area comercial de la empresa Focus Estudio S.A.C, antes que
pretendera proponer la implementacion del Lean Service

Hoja de datos, formato que es pre — impreso, en el cual aparecen los items, que se
van a registrar, de tal manera que los datos puedan recogerse de forma rapida y
concisamente (Hernandez et al., 2014). Se empled este formato, con la finalidad de
recopilar y organizar los documentos que la empresa brind6 para el desarrollo de

la investigacion.
Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,807 17
Fuente. SPSSv26

El andlisis de la consistencia interna de los 17 items del instrumento, generd un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0,807; el cual al ser mayor a 0,8 califica al

instrumento con una buena confiabilidad.
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3.5. Procedimientos

La presente investigacion, se empez06 diagnosticando la situacion actual de la
calidad de servicio del area comercial, seguido de ello, se empled la encuesta
Servqual para analizar el nivel de la calidad de servicio, para posterior realizar la
propuesta de implementacion de la metodologia Lean Service, finalmente se
estimar el indicador beneficio/costo de la misma.

3.6. Métodos de analisis de datos

En la vigente investigacion, posterior de obtener la informacion recopilada por
medio de los instrumentos de recoleccion de datos, se realiza una matriz en el
programa Excel, posterior se continua con la instalacién del software estadistico
SPSS 25, continuando con el ingreso de la informacién de las variables para que
sean analizadas, por consiguiente se somete a la confiabilidad y validez; por medio
del instrumento de medicion; por otro lado se analiza las pruebas estadisticas con
un andlisis adicional, finalizando se presentan los resultados mediante grafico o
tablas. Considerando que como métodos de andlisis de datos, se esta
considerando el descriptivo.

El andlisis descriptivo, se enfoca en realizar un resumen de informacion, sobre los
calculos realizados a la informacién de la muestra, que logra ser el subgrupo de la
poblacion, es decir se realizaran graficos estadisticos con las finalidad de describir
y demostrar los resultados obtenidos(Hernandez et al., 2014). En la investigacion,
se considerara dicho andlisis, debido que se hara uso de tablas estadisticas y
figuras, asimismo se emplearan los estadigrafos, media estadistica, para la
descripcién paramétrica, asi como también la mediana para lo no paramétrica.

En tal sentido, también se empleard el andlisis diferencial, que se refiere por medio
de métodos y procedimientos, que recolectan informacion considerable de la
poblacién, para luego contrastar la hipotesis (Hernandez et al., 2014). Para el
desarrollo de la investigacidn se hizo uso el software estadistico, para el disefio de
las tablas o graficos, que fueron de gran ayuda para el entendimiento de la
informacion.

3.7. Aspectos éticos

En el presente estudio, se considerd los siguientes aspectos éticos, tales como:
Derecho de autor, debido que en el estudio se obtuvo informacion de

investigaciones realizadas anteriormente por distintos autores, ante ello se respeto
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los derechos de autor, siguiendo las autorizaciones y permisos correspondientes
para tomar el material que se empled en la investigacion. Citaciones, debido que
todo material referencial que es empleado, se cité de acuerdo los estandares 1ISO
690y 690 — 2; y. Respeto; debido que se mantuvo todo tipo de respeto, hacia todas

las personas involucradas de manera directa e indirecta con el proyecto.

17



V. RESULTADOS
4.1. Diagnostico de la calidad de servicio del area comercial de la empresa
Focus Estudio S.A.C.

Tabla 2. Evaluacién de los servicios del periodo noviembre 2020 — octubre 2021

N Servicios Servicios Servicio no
contratados entregados entregados atiempo

Noviembre 50 40 10
Diciembre 55 41 14
Enero 48 33 15
Febrero 60 39 21
Marzo 70 53 17
Abril 75 49 26
Mayo 72 54 18
Junio 74 41 33
Julio 75 50 25
Agosto 74 58 16
Septiembre 63 39 24
Octubre 45 31 14
Total 761 528 233

Fuente. Elaborado por el investigador

En la tabla 2 y figura 2, se representa la evaluacién de los servicios del periodo
noviembre 2020 — octubre 2021, donde los servicios no entregados a tiempos se
encuentran muy cerca de la tendencia media de los servicios contratados. A la vez,
se observa que en los de febrero, junio y septiembre, han existido mas servicios

gue no se han entregado a tiempo.
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= Servicios entregados = Servicio no entregados a tiempo

Figura 3. Evaluacion de los servicios del periodo noviembre 2020 — octubre 2021
Fuente. Elaboracién propia

Tabla 3. Evaluacién de los reclamos periodo noviembre 2020 — octubre 2021

Vi Servicios Reclamos Indicador de
contratados registrados reclamos
Noviembre 50 8 6%
Diciembre 55 12 7%
Enero 48 14 10%
Febrero 60 16 5%
Marzo 70 9 6%
Abril 75 10 4%
Mayo 72 12 7%
Junio 74 13 5%
Julio 75 8 7%
Agosto 74 6 8%
Septiembre 63 8 13%
Octubre 45 12 2%
Suma 761 81 11%

Fuente. Elaboracion propia
En la tabla 3 y figura 3, se representa la evaluacion de los reclamos del periodo

noviembre 2020 — octubre 2021, demostrando que la tendencia lineal va en
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aumento, con un indicador promedio del 11%. En los meses de enero, mayo,

septiembre, se presento un ligero incremento de reclamos.
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Figura 4. Evaluacién de los reclamos periodo noviembre 2020 — octubre 2021
Fuente. Informacién brindada por Focus Estudio S.A.C.
Con el propdsito de determinar el nivel de calidad de servicio, en la empresa Focus

Estudio S.A.C., se empled la siguiente formula:

N° de servicios — N° de serv.no entreg. a tiempo x 100

Satisf,de los clientes.= —
f N° de servicios

Reemplazando, se obtiene lo siguiente:

761 servicios — 233 serv. no entreg.a tiempo x 100

= 69%

Satisf,de los clientes = —
f 761 servicios

En el diagnostico del nivel de calidad de servicio, en base del indicador de
satisfaccion de los clientes, se tuvo que del 100% de los clientes, solo el 69% se
encuentra satisfecho por el servicio que se le brinda, demostrando una diferencia
del 31% lo cual estan insatisfecho por el incumplimiento de la entrega de los
servicios en el plazo acordado o en ocasiones no fue conforme lo solicitado debido

a la mala coordinacion con el area comercial.
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Tabla 4. Distribucion del tiempo actual

N° Procesos Tiempo
1 Recepcién de los requerimientos 15 min
2 Definir las especificaciones 8,2 min
3 Decision del cliente 12 min
4 Realizacion del contrato 45 min
5 Entrega de factura o boleta 2 min
6 Cancelacion de la factura o boleta 2,36 min
Total 84.56 min

Fuente. Elaboracion propia

La distribucion del tiempo actual del proceso de atencién del &rea comercial de la

empresa Focus Estudio es de 84,6 minutos.

tiempo real del proceso de atencién x 100

Tiemp.de repuesta de la aten. = — - —
Tiempo pronostico del proceso de atencion

Reemplazando

) 84,56 min x100
Tiemp.de repuesta de la atencion = - = 187%
45 min

El tiempo de respuesta de la atencion es de 187%, indicando que el cliente suele

esperar mas de lo debido para que sea atendido.
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Figura 5. Diagrama de actividades del proceso productivo de la empresa Focus Estudio

S.A.C. Fuente. Elaborado por el investigador

En la figura 5, se representa las actividades que se realizan desde que el cliente

pregunta por el servicio, firma el contrato, se designa al area encargada, asimismo

las coordinaciones para generar algun cambio del servicio optado. Por lo tanto, en

este flujo de proceso, integra las areas (Comercial, Administracién, Produccion).
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METODO MANO DE OBRA MEDICION

_ Tlempo§ »\ Falta de capacitacin Impuntualidad < Control ineficiente
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> Equipos
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Poco presupuesto
designado
Equipos
deteriorados

MATERIALES MEDIO AMBIENTE MAQUINAS

Figura 6. Diagrama de Ishikawa

Fuente. Elaborado por el investigador

En el diagrama Ishikawa de la empresa Focus Estudio, realizado para determinar las causas y efecto que generan el bajo nivel
de calidad de servicio en el area comercial, estd enfocado en analizar en base de las 6 (método, mano de obra, medicion,
materiales, medio ambiente, maquinas), donde se demuestra que esta siendo generado, por los tiempos improductivos, ausencia
de procedimientos, desconocimientos de la empresa, falta de capacitacion, falta de procedimientos, impuntualidad de los

trabajador, carece de supervisién de las actividades, desorden del area de trabajo, asimismo existen equipos deteriorados.
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4.2. Evaluacion del nivel de calidad de servicio del area comercial de la

empresa Focus Estudio S.A.C.

Se realizd una encuesta a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C., con el

propésito de determinar el nivel de calidad de servicio del area comercial y las

posibles causas que generan la insatisfaccion del cliente.

a. Tangibilidad

Tabla 5. Interés del servicio del area comercial

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 26 86,7 %
Casi nunca 4 13,3 %
A veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 30 100,0 %

Se
el

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

86,70%
90,00%

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

13,30%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

0 0 1)
OA)' OA)' OAJ'

Figura 7. Interés del servicio del area comercial
Fuente. Elaboracion propia

consulto a los clientes de la empresa Focus Estudio SAC, si estan acorde con

interés mostrado por parte de los ejecutivos de ventas del area comercial, al

momento que se realiza la venta, obteniendo que un 100% de los clientes, muestran

insatisfaccion
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Tabla 6. Elementos materiales son visualmente atractivos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 13,3%
Casi nunca 4 13,3 %
A veces 22 73,3 %
Casi siempre 0%
Siempre 0%
Total 30 100,0 %

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

80,00% 73,30%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00% 13,30% 13,30%

10,00%

0,00%

JRULr2

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

O%'

Siempre

Figura 8. Elementos materiales son visualmente atractivos

Fuente. Elaboracion propia

Se consulto a los clientes de la empresa Focus Estudio SAC, si estan acorde que

los elementos materiales son visualmente atractivos, tales como folletos, tripticos

entre otros, obteniendo un total de 26,60% de clientes que indicaron nunca y casi,

asimismo, el 73,3% a veces, mostrando asi insatisfaccion por parte de los clientes

referente al material que se le entrega.
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b. Fiabilidad

Tabla 7. La empresa realiza lo que promete en cierto tiempo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 13 43,3 %
Casi nunca 4 13,3 %
A veces 13 43,3 %
Casi siempre 0 0 %
Siempre 0 0 %
Total 30 100,0 %

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

43,30% 43,30%

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

13,30%

1) 0
OAJ' OA)'

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 9. La empresa realiza lo que promete en cierto tiempo
Fuente. Elaboracion propia

En la encuesta realizada a los clientes de la empresa Focus Estudio SAC, si estan
acorde que la empresa cumple lo que promete en cierto tiempo, obteniendo un total
de 43,30% nunca, seguido del 13,30% casi nunca y a veces 43,30%. Esto es
generado, debido que en ocasiones la empresa establece algunas promociones,
tales como son porcentaje de descuento corporativo, lo cual muchas de las veces

no son brindadas o en ocasiones se les otorga fuera de tiempo.
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Tabla 8. El ejecutivo comercial realiza bien su servicio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 13 43,3 %
Casi nunca 17 56,7 %
A veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 30 100,0 %

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

60.00% 56,70%
50,00%
43,30%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0% > 0% > 0% >
0,00%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 10. El ejecutivo comercial realiza bien su servicio
Fuente. Elaboracion propia

Los clientes de la empresa Focus Estudio SAC, respecto a la pregunta si el
ejecutivo comercial realiza bien su servicio, indicaron un 56,70% casi nunca y
43,30% nunca, mostrandose insatisfaccion por parte de ellos. En lo cual,
mencionaron que personal de venta, no tiene paciencia en aclarar sus dudas,

donde muchas de las veces, le genera incomodidad a los clientes.
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c. Capacidad de respuesta

Tabla 9. El ejecutivo comercial comunica el tiempo de duracion del servicio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 41 13,3%
Casi nunca 13 43,3 %
A veces 13 43,3 %
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 30 100,0 %

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

43,30% 43,30%

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%

20,00%

15,00% 13,30%
, (0]

10,00%

5,00%

0 0
O/o' 0/0'
0,00%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 11. El ejecutivo comercial comunica el tiempo de duracion del servicio

Fuente. Elaboracién propia
Se consulté a los clientes de la empresa Focus Estudio SAC, si estan acorde que
el ejecutivo comercial comunica el tiempo de duracion del servicio, donde el 43,30%
indicaron casi nunca, seguido del 13,30% nunca y 43,30% a veces. Los clientes,
afirmaron que en ocasiones debe solicitar hablar con la administradora, debido que
no tiene en claro la tiempo de duracion del servicio, asimismo en ocasiones no se

cumple tal como el ejecutivo lo pauta.
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Tabla 10. El ejecutivo comercial esta dispuesto ayudar a los clientes.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 30,0 %
Casi nunca 17 56,7 %
A veces 4 13,3 %
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 30 100,0 %

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

60,00% 56,70%
50,00%
40,00%

30,00%

30,00%

20,00%
13,30%

0, 0,

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

10,00%

0,00%

Figura 12. El ejecutivo comercial esté dispuesto ayudar a los clientes.
Fuente. Elaboracién propia
Los clientes de la empresa Focus Estudio SAC, en la encuesta realizado, sobre si
el ejecutivo comercial se encuentra dispuesto ayudar a los clientes, un 56,70%
indicaron que casi nunca, seguido del 30% nuncay a veces 13,30%. Los resultados,
sefialan la inconformidad por parte de los clientes, es se debe que el ejecutivo
comercial mucha de las veces realiza labores que no le compete, por lo tanto se

siente sobrecargado, para poder atender de la mejor manera a los clientes.
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d. Seguridad

Tabla 11. Transmite confianza el comportamiento del ejecutivo comercial

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 17 56,7 %
Casi nunca 5 16,7 %
A veces 4 13,3 %
Casi siempre 4 13,3 %
Siempre 0 0%
Total 30 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

60.00% 56,70%
50,00%
40,00%
30,00%
16,70%
0, ’
20,00% 13,30% 13,30%
10,00%
0% >
0,00%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 13. Transmite confianza el comportamiento del ejecutivo comercial
Fuente. Elaboracion propia

Los clientes de la empresa Focus Estudio S.AC, un 56,70% indicaron que el
comportamiento del ejecutivo comercial nunca transmite confianza, seguido del
16,70% casi nunca, asimismo el 13,30% a veces, mientras que el 13.30% casi
siempre. Es decir los clientes muestran inconformidad con el trato del ejecutivo
comercial, esto se debe por el mal manejo de las habilidades blandas, para asi

confrontar la situacion del servicio de post venta.

30



Tabla 12. El ejecutivo comercial es siempre amable

con los cliente

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 4 13,3 %
A veces 22 73,3 %
Casi siempre 13,3 %
Siempre 0%

Total 30 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

80% 73,30%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 13,30%

10%
0% >

0%

Nunca Casi nunca A veces

13,30%

0
0/0'

Casi siempre Siempre

Figura 14. El ejecutivo comercial es siempre amable con los cliente

Fuente. Elaboracion p

ropia

Se consulté a los clientes de la empresa Focus Estudio SAC, si estan acorde que

el ejecutivo comercial es siempre amable con los clientes, obteniendo un resultado

que el 73,3% a veces, seguido del 13,3% casi nunca mientras que el 13,3% casi

siempre. Por lo general, esto es ocasionado porque el cliente llama fuera horario

de trabajo, donde genera inconformidad del ejecutivo comercial, dando como

resultado que no sea amable con el cliente.
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e. Empatia

Tabla 13. Se ofrece una atencién personalizada a los clientes

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 13,3 %
Casi nunca 4 13,3 %
A veces 22 73,3 %
Casi siempre 0%
Siempre 0%
Total 30 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

80,00% 73,30%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 13,30% 13,30%

10,00%

0,00%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

O%'

0%'

Siempre

Figura 15. Se ofrece una atencidn personalizada a los clientes

Fuente. Elaboracion propia

Se consulto a los clientes de la empresa Focus Estudio SAC, si estan acorde que

se brinda una atencién personalizada a los clientes, dando como resultados que el

73,30% a veces, seguido del 13,30% casi nunca y nunca respectivamente. Por lo

tanto, se considera un factor clave para la propuesta de mejora, esto es generado

porque no se cuenta con los procedimientos claros.
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Tabla 14. Preocupacion por los interés de sus clientes

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 22 73,3%
Casi nunca 4 13,3%
A veces 4 13,3%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 30 100,0 %

Fuente. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C.

80,00% 73,30%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00% 13,30% 13,30%
0,00%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 16. Preocupacion por los interés de sus clientes
Fuente. Elaboracion propia

Los clientes de la empresa Focus Estudio S.A.C., el 73,3% indicaron que nunca la
empresa muestra preocupacion por los interés de sus clientes, seguido del 13,3%
casi nunca y a veces, esto se debe, que en ocasiones ellos han sugerido algunos

cambios en los procedimientos de la empresa, pero no lo toman en consideracion.

4.3. Disefio de la propuesta de implementacion del Lean Service para
mejorar la calidad de servicio en el area comercial de la empresa Focus
Estudio S.A.C.

La empresa Focus Estudio S.A.C., es una de las empresas del Grupo RM, ubicada
en la provincia Chiclayo, dedicada capacitaciones en metodologia de la

investigacion cientifica, desarrollo de paginas web, asesoria en marketing digital,
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contabilidad entre otros. La empresa inicio en el 2018, con el fundador Edwin Rojas
Bances que poco a poco fue trabajando en el rubro de asesoria empresarial.
Mision
La instruccion a través de las ensefianzas de estudiantes, y el desarrollo de carreras
profesionales que promuevan la plenitud en su quehacer personal y profesional,
con calidad humana, el bien, la belleza y la verdad, para alcanzar la prosperidad, la
paz y la felicidad en beneficio de la humanidad mediante la préctica cotidiana de
valores.
Vision
Ser la mejor institucion de todo el Pert y de mundo entero, realizando su servicio
para una arquitectura social a través de profesionales, impulsando la prosperidad
con base en los valores universales, para asi alcanzar la plenitud del ser humano
en busqueda de la excelencia profesional.
Valores
a) Colaboracioén: Trabajar con nuestros clientes, proveedores, colegas, socios y
aliados en la busqueda colectiva la excelencia, asi como metas compartidas.
b) Pasién: Servicio, compromiso y entrega plena en todo lo que hacemos
c) Excelencia: Ponemos primero los intereses de nuestros clientes,
proveedores, socios y aliados basados en la sustentabilidad, calidad e

innovacion de nuestros servicios y procesos.
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Gerencia General
Edwin Rojas Bances

Gerencia de
Asesor legal administracion

Frank Segovia Katterine Maceda
Hidalgo

Gestor de disefio y
redes: Leonel Serrano
Leyva

Contabilidad Jorge Vega Area comercial: Wendy
Cornejo Perez

Figura 17. Organigrama de la empresa

Fuente. Focus Estudio S.A.C.
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4.3.1. Propuesta de implementacion del Lean Service para mejorar la calidad de servicio en el area comercial de la

empresa Focus Estudio S.A.C.

Tabla 15. Matriz de propuesta de implementacién del Lean Service

Herramientas de

Problema : Solucién Objetivo estratégico Recursos Costos Tiempo
aplicar
Falta de capacitacion para el personal
Impuntualidad de los trabajadores
Control ineficiente del personal )
) _ Plan de _ y Formularios
Equipos descontinuados i ) . Mejorar la gestion del o S/ 2
) _ 5s implementacion de i ) Capacitaciones
Equipos deteriorados las 5 area comercial 17.933,70 meses
asb5’s
Desorden del area de trabajo
Escasez de materiales
Poco presupuesto designado
Demora en la entrega de los servicios
Ausentismo del personal y . )
) Elaboracion del Reducir los tiempos Manual de
Sobrecarga de trabajo ) o S/ 2
) o VSM mapa de flujo de de entrega de los procedimientos
Ausencia de procedimientos 10.000,00 meses

estandarizados

Desconocimiento de los procesos

valor

servicios

Formularios

Fuente. Elaboracion propia
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15 min

ESPECIALISTAS

CONTROL

Recepcion de los
requerimientos

Definir las
especificaciones

OPERACION

Decision del cliente

Realizacion del contrato

Entrega de factura o boleta

CLIENTES

Cancelacion de la
factura o boleta

CT:15 min

CT:82min

CT:12 min

CT:45 min

CT:2min

CT:2,36 min

% Calidad: 75%

% Calidad: 75%

% Calidad: 70%

% Calidad: 78%

% Calidad: 100%

% Calidad: 82%

% Ocupacionalidad: 82%

% Ocupacionalidad : 78.2%

% Ocupacionalidad: 82%

% Ocupacionalidad: 79%

% Ocupacionalidad: 100%

% Ocupacionalidad: 100%

900 seg

8,2 min

12 min

492 seg

720 seg

45 min

2700 seg

2 min

Figura 18. Vsm actual de los procedimiento de la empresa Focus Estudio S.A.C.

2,36 min

120 seg

32 dias

142 seg

84,6 min

En el analisis del mapa del flujo de valor de los procesos de la empresa Focus Estudio S.A.C., se consideran los procesos de

recepcion de los requerimientos, definir las especificaciones, decision del cliente, realizacion del contrato, entrega de factura o

boleta, asi como la cancelacion de la factura. Una vez, obteniendo los resultados, se reemplaza en la siguiente formula:

Tiempo activ. que agregan valor =

Tiempo de actividad total — Tiempo de actividad que no agregan valor

Tiempo de actividad total
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Los procesos considerados en el tiempo de actividad que no agregan valor, lo

conforman la recepcion de los requerimientos, decision del cliente y la
realizacion, que la sumatoria es de 72 min. Por lo tanto, el analisis de la situacion
actual de la empresa, nos indica que del 100% actividades del &rea comercial,
solo el 14,9% representan las actividades que agregan valor al servicio final.

a. Trabajo estandarizado

Con respecto al trabajo estandarizado, sera determinado haciendo el uso de la

siguiente formula:

Tiempo disponible de trabajo

TAKT TIME =
demanda de cliente
Por lo tanto:
84,6 min
TAKT TIME = ———— = 84,6 mi /ser
1 servicio

El resultado obtenido, indica que el area comercial demora 84,6 minutos para
activar el servicio.

4.3.2. Desarrollo de las herramientas de solucion

1. Plan de implementacion de las 5°s

En esta investigacion, se consider6 para la metodologia Lean Service la
herramienta de las 5’s, con el propésito de contrarrestar la problemética en la
empresa Focus Estudio S.A.C. Ante ello, se debe establecer las operaciones a
realizar, con su respectivas actividades y herramientas a emplear:

Tabla 16. Actividades previas a realizar para la implementacion de las 5°s

Operacién Actividades Herramientas

Coordinacién con el Dar a conocer sobre la investigacion N
) Diapositivas
gerente a realizar

Constituir el equipo de Eleccion de los miembros _
_ _ Acta de conformidad
mejora Lean Establecer funciones

Capacitar al quipo Brindar capacitaciones Diapositivas
Elaboracion del mapa de

Diagrama de proceso Hojas y materiales
la cadena de valor

Fuente. Elaboracion propia
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Las actividades previas, que han sido consideradas para la implementacion de
las 5°s, comprenderan desde la coordinacion con el gerente, constituir el equipo
de mejora Lean, capacitar al equipo, asi como la elaboracién del mapa de la
cadena de valor.

Tabla 17. Actividades para la aplicacién de las 5's

Operacion Actividades Herramientas
o N » Formato de
Clasificacion Clasificar la documentacion
productos
Orden Colocar sefalizacion Controles visuales
Limpiar Programar jornadas de limpieza Formato de limpieza
L Establecer trabajos y
Estandarizacion Formato de control

responsabilidades
Disciplina Programar capacitaciones Capacitacion

Fuente. Elaboracion propia

Las actividades que han sido consideradas en la aplicacién de las 5's, comprenden
desde la clasificacion de la documentacion, colocar sefalizacion, programar
jornadas de limpieza, establecer trabajos responsabilidades y programar

capacitaciones.
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Id Mombre de tarea Duracion Comienzo Fin

| septiembre |or_tuhre | noviembre | diciembre
| uﬁma 15/08 |22/08 | 29/08 | 05/09 | 12/09 | 19/09| 26/09|03/10| 101101710/ 24110 | 31710 ] 0711 1411 | 21711 [ 28/11 |05 /12
1 Actividades previas 10 dias dom jue 26/08/21 | — |
| 15/08/21
2 Coordinacion con | dia dom dom 15/08/21
el gerente 15/08/21
3 | Constituir el 5 dias lun 16/08/21 vie 20/08/21
equipo de mejora
4 Capacitar al quipo 2 dias lun 23/08/21 mar 24/08/21
Elaboracion del 2 dias mié 25/08/21 jue 26/08/21
mapa de la cadena
de valor
& | Aplicacion de la 69 dias jue 26/08/21 mar 30/11/21 I 1

metodologia 5's

7 Clasificacion 32 dias jue 26/08/21 wvie 08/10/21
8 Orden 11 dias lun 11/10v/2] lun 25/10/21 h

9 Limpiar 12 dias mar 26/10/21 mié 10/11/21
10 | Estandarizacion 7 dias jue 11/11721 wie 19/11/21
m | Disciplina 7 dias lun 22/11/21 mar 30/11/21
12 | Elaboracion del 6 dias mar mar 30/11/21
VSM futuro 23/11/21
13 | Elaboracion de 2 dias mié 01/12/21 jue 02/12/21
| flujograma

Figura 19. Cronograma de actividades para la implementacion
Fuente. Elaboracion propia
En la figura 18, se encuentra el cronograma de actividades para la implementacion del Lean Service, estando distribuida por

semanas desde el mes de agosto hasta diciembre, lo cual al terminar, se pretende mejorar el nivel de calidad de servicio del
area comercial en la empresa Focus Estudio S.A.C.
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Tabla 18. Equipo de mejora Lean

Cargo Responsable Auditor
Gerente General Edwin Rojas Bances Auditor 1
Administrador Katherine Maceda Hidalgo Auditor 2
Jefe comercial Aleyda Ucafia Saavedra Auditor 3

Fuente. Elaboracién propia

El equipo de mejora Lean, es integrado por el gerente general, administrador, asi
como el mismo jefe comercial, seran los encargados de direccionar los
procedimientos para la correcta implementacion del Lean Service. Una vez, que

este conformado el equipo para la mejora, se tendra que capacitar referente a las

herramientas a utilizar.

Tabla 19. Evaluacién de la situacion actual en base alas 5's

Puntuacién de Porcentaje de Calificacién
calificacion calificacion maxima
General 77 42,78% 100%
Clasificacion 17 46,36% 100%
Orden 16 53,33% 100%
Limpieza 18 36,00% 100%
Estandarizacion 12 45,00% 100%
Disciplina 14 38,18% 100%
Fuente. Elaboracion propia
- Porcentaje de calificacion
General
Calificacion maxima
Disciplina 42,78% Clasificacion
38,18% 6,36%
45,00% 53,33%
Estandarizacion 36,00% Orden
Limpieza

Figura 20. Diagrama radial de la evaluacion de la situacion actual en base a las 5°s

Fuente. Elaborado por el investigador



Interpretacion
La evaluacion de la situacion actual en base a las 5's, se obtuvo mediante la
aplicacion de la auditoria establecida por dicha metodologia, indicAndose que la
empresa necesita una mejora en los procedimientos que en la actualidad, cuenta
el area comercial de la empresa Focus Estudio S.A.C, debido que en lo general
estd en un 42,78%, en lo que respecta clasificacion, orden, limpieza,
estandarizacion y disciplina.
a. Implementacion de la primera S.
En la primera S (Clasificacion), permitid clasificar los archivadores de los
contratos, boletas de venta, requerimiento de los clientes, para asi evitar
confusiones al momento de atender a los clientes.
Ante ello, para la clasificacion de los archivadores, intervino el area de
administracion, donde también presenta una series de deficiente, en la
supervision de las labores del personal, que es generado por el desorden de la
documentacion. Por lo tanto, posterior de la implementacion de la primera s, el
personal debera contar con archivadores para cada tipo de archivos, asimismo
tendran que estar agrupados por meses.

Tabla 20. Ejecucion de la clasificacion

Mejora del proceso

Proceso Clasificacion de la documentacion
Inicio Gestion visual
Fin Suprimir los elementos innecesarios del area de trabajo
El ejecutivo comercial, clasificaba la documentacion de
Antes o
acuerdo a su criterio.
Organizar la documentacién a través de archivadores con
Propuesta ) o .
rotulos distintos, separados por los meses respectivo
El ejecutivo comercial, procedera a colocar rétulos a los
Procedimiento archivadores, para facilitar la busqueda de alguna
documentacion.
Objetivo Reducir el tiempo de busqueda
L El cliente, se siente conforme al momento de solicitar, alguna
ogro

documentacion del servicio contratado.

Fuente. Elaboracion propia
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TARJETA DE OPORTUNIDAD
Fecha: Folio:

Avea:

Oportamdad:

Actrmidad a reahzar: Propuesta:

Equipo:

Observaciones:

Figura 21. Modelo de tarjeta de oportunidad
Fuente. Elaboracién propia
En la figura 21, se encuentra la tarjeta de oportunidad, que ha permitido recoger
la informacién con respecto de la situacion, asi como la propuesta planteada

para esta primera S.

Figura 22. Antes y después de la implementacion de la primera S

En la figura 22, se demuestra el antes y después de la implementacion de la
primera S (Clasificacion) lo cual ha conllevado que se tenga un mayor con toda
la documentacion, asimismo, permitird agilizar el proceso de post venta.

b. Implementaciéon de la segunda S

En lo que respecta, la implementacion de la segunda S (Orden), se ordeno toda
la informacion de los requerimientos de los clientes, con la finalidad de mantener
una comunicacion eficaz desde el area comercial, hasta los especialistas que

realizan los servicios.
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Tabla 21. Ficha de procesos en la segunda S.

Mejora del proceso

Proceso
Inicio
Fin
Antes
Propuesta

Procedimiento

Objetivo

Logro

Ordenar la documentacion

Gestion visual

Reducir los elementos innecesarios

El ejecutivo comercial ordena a su criterio, sin mantener un ordenar
Organizar mediante controles visuales a los elementos que estan
con el cliente.

El ejecutivo comercial, debera registrar a cada uno de los clientes
por el intranet, asimismo, mantendré una copia de la documentacion
respectiva en fisica..

Reducir el tiempo de blsqueda de la informacion

Estar conectada de forma rapida con el cliente.

Fuente. Elaboracidn propia

A continuacion, se demuestra cdmo se ha ido orientando la implementacion:

Figura 23. Implementacion de la segunda S.

Con la finalidad de ordenar los archivador, se realizé una compra de una

muebleria para colocar los archivadores con la documentacion respectiva.

Asimismo, se adquirié un sistema para obtener una base de datos, asi como

también permitira al cliente dar un seguimiento del status de lo adquirido,

ademas, mantener el contacto directo con el especialista encargado del servicio.
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Figura 24. Muestra del sistema adquirido para el orden de los procedimientos
Fuente. Elaboracién propia
El sistema adquirido, permitira tener la base de datos de los especialista que
realizan los servicios, siendo de gran utilidad para la interaccién con los clientes

para el status del proceso de sus servicios.
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Figura 25. Historial de los clientes — ingreso del cliente

A la vez, al cliente se le brindara una clave con un usuario, para que logren
ingresar al sistema, este procedimiento facilitard a la empresa, para tener toda
la informacion de forma remota, asimismo, serd de gran utilidad para la
segmentacion del mercado.

c. Implementacion de la tercera S

En la tercera S (Limpiar) se debera inculcar el habito de la limpieza a los
trabajadores, integrado a area administrativa, comercial y la produccion de los
servicios, para lo cual todos deberan participar, con la finalidad de obtener areas

mas despejadas, garantizando la seguridad de ellos mismos.
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Tabla 22. Ficha de procesos en la tercera S.

Proceso
Inicio
Fin

Antes

Propuesta

Procedimiento

Objetivo

Logro

Limpieza

Limpiar las instalaciones

Local con una adecuada limpieza

El ejecutivo comercial, no realizada limpieza a las instalaciones
de la empresa.

Establecer un formato para el registro de limpieza.

El ejecutivo comercial debera seguir el cronograma, establecido
para la limpieza.

Mantener las instalaciones de la empresa limpio y ordenado

Cumplir el programa de limpieza establecido.

Fuente. Elaboracion propia

Figura 26. Evidencias del formato de limpieza

Fuente. Elaboracién propia

d. Implementacion de la cuarta S

En esta cuarta S, sera la responsable de la verificacién de las tres primera S,

para lo cual se tendran en cuentan formatos de responsabilidad de cada lider,

con la finalidad reducir los materiales pocos usados, asimismo que estan

generando cuellos de botellas en los procesos. Por lo tanto, dicha ensefianza

en particular involucra a un encargado que normalmente realiza los servicios,

otorgandole la averiguacion necesaria de los conceptos, categorias y las hojas
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de trabajo estandar, que se pretende desarrollar durante la ejecucion de la labor
estandar.

La capacitacion, se realizara a través de uno de los miembros del equipo Lean,
quien establecerd una charla para todos los trabajadores de Focus Estudio
S.A.C., con los puntos necesarios para la ejecucion de la propuesta:

Tabla 23. Ficha de trabajo de estandarizacion
FICHA DE TRABAJO DE ESTANDARIZACION

Denominacion del Implementacién del lean service para mejorar la calidad de
proyecto servicio en el area comercial de la empresa Focus Estudio S.A.C.
Capacitacién Estandarizacion de los procedimientos

Contenido tematico

Invitados Tema Contenido

o Importancia
Estandarizaciéon de los

o Beneficios de la
procedimientos _ y
implementacion
Todos los trabajadores

Importancia

5's Beneficios de la

implementacién

Fuente. Elaboracion propia

La cuarta S, brindard procedimientos, asi como sugerencia para evitar la
presencia de elementos poco usuales.

e. Implementacion de la quinta S

En esta quinta S, disciplina logra ser la responsable de supervisar las anteriores
s, por lo tanto se desarroll6 una segunda auditoria con el fin de determinar el

avance de cada una.

Tabla 24. Evaluacion del avance en base alas 5's

Puntuacién de Porcentaje de Calificacién
calificacion calificacion maxima

General 150 83,33% 100%
Clasificacion 29 79,09% 100%
Orden 24 80,00% 100%
Limpieza 43 86,00% 100%
Estandarizacion 23 86,25% 100%
Disciplina 31 84,55% 100%

Fuente. Elaboracion propia
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- Porcentaje de calificacion Calificacion méaxima

General
83,33%
Disciplina 84’55%/ \79109% Clasificacion
86,25% 80,00%
Estandarizacién \ / Orden
86,00%
Limpieza

Figura 27. Diagrama radial de la evaluacion del avance en base alas 5's
Fuente. Elaborado por el investigador
Interpretacion
La evaluacién del avance de la implementacién de las 5°s, se obtuvo que mediante
segunda aplicaciéon de la auditoria, se refleja una mejora de los procedimientos en

la empresa Focus Estudio S.A.C., encontrandose en un 83,33%.
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Figura 28. Vsm mejorado de los procedimiento de la empresa Focus Estudio S.A.C.

142 seg

41,56
min

Una vez implementado la metodologia de Lean Service, se obtiene un nuevo mapa de flujo de valor de los procesos de la empresa

Focus Estudio S.A.C., para lo cual se nota una disminucion en el tiempo de realizacion del contrato, siendo un procedimiento clave

para la captacion del cliente. Tomando en cuenta, la siguiente formula:

Tiempo activ. que agregan valor =

Tiempo de actividad total — Tiempo de actividad que no agregan valor

Tiempo de actividad total
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Por lo tanto, en el andlisis de la situacion mejorada de la empresa, se tiene que del

100% de actividades del area comercial, solo el 80,3% de las actividades agregan
valor al servicio final.

Tabla 25. Distribucion del tiempo esperado

N° Procesos Tiempo
1 Recepcion de los requerimientos 10 min
2 Definir las especificaciones 8,2 min
3 Decision del cliente 9 min
4 Realizacion del contrato 10 min
5 Entrega de factura o boleta 2 min
6 Cancelacion de la factura o boleta 2,36 min

Total 41.56 min

Fuente. Elaboracion propia

En la distribucion del tiempo esperado del proceso de atencién, por parte de los
ejecutivos comerciales es de 41,56 minutos.

b. Trabajo estandarizado

Con respecto al trabajo, sera determinado haciendo uso de la siguiente formula:

Tiempo disponible de trabajo

TAKT TIME =
demanda de cliente
Por lo tanto:
41,56 min ]
TAKT TIME = ————— = 41,56 mi /ser
1 servicio

El resultado esperado, con la implementacion del Lean Service es de 41,56 minutos
para activar el servicio.

Tabla 26. Estimacion de los servicios del periodo noviembre 2021 — octubre 2022

Servicios Servicios Servicio no entregados a
Meses .
contratados entregados tiempo
Nov. 56,00 51 5
Dic. 54,00 50 4
Ene. 53,00 47 6
Feb. 54,00 47 7
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Mar. 53,00 45 8
Abr. 53,00 44 9
May. 54,00 52 2
Jun. 53,00 50 3
Jul 53,00 48 5
Agos. 53,00 47 6
Sep. 53,00 49 4
Oct. 55,00 49 6
Promedio 644 579 65

Fuente. Elaboracién propia

En la tabla 26 y la figura 29, se representa la estimacion de los servicios del periodo
noviembre 2021 — octubre 2022, donde se observa un claro alejamiento de la linea
de los servicio no entregados a tiempo. A la vez se encuentra muy cerca la

tendencia de los servicios entregados con los servicios contratados.

= Servicios entregados = Servicio no entregados a tiempo

Figura 29. Estimacion de los servicios del periodo noviembre 2021 — octubre 2022

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 27. Estimacion de los reclamos periodo noviembre 2021 — octubre 2022

Vi Servicios Reclamos Indicador
contratados registrados de reclamos

Nov. 56 3 5%
Dic. 54 3 6%
Ene. 53 1 2%
Feb. 54 2 4%
Mar. 53 4 8%
Abr. 53 3 6%
May. 54 5 9%
Jun. 53 2 4%
Jul 53 1 2%
Agos. 53 2 4%
Sep. 53 3 6%
Oct. 55 2 4%
Suma 644,00 31 5%

Fuente. Elaboracion propia

En la tabla 27 y figura 30, se representa la estimacion de los reclamos del periodo
noviembre 2021 — octubre 2022, demostrandose que la tendencia lineal va en

aumento, con un indicador promedio del 5%.

35%
30%
30% 28%
25%
25% 23%
21% 21% 21%
20%

15% 15%
15%
11%

9% 9%

10%

5%

0%
Nov. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr.  May. Jun. Jul Agos. Sep. Oct.

Figura 30. Estimacion de los reclamos periodo noviembre 2021 — octubre 2022

Fuente. Informacién brindada por Focus Estudio S.A.C.
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Posterior de la implementacion del Lean Service, se estima el nivel de calidad de
servicio mejorado del periodo noviembre 2021 octubre 2022, de la empresa Focus

Estudio S.A.C., se emplea la siguiente formula:

N° de servicios — N° de serv.no entreg. a tiempo x 100

Satisf,de los clientes.= —
f N° de servicios

Reemplazando, se obtiene lo siguiente:

] ] 655 servicios — 65 serv. no entreg.a tiempo x 100
Satisf,de los clientes = — =90%
655 servicios

En el diagnoéstico del nivel de calidad de servicio, en base del indicador de
satisfaccion de los clientes, se tuvo que del 100% de los clientes, solo el 90% se
encuentra satisfecho por el servicio que se le brinda, demostrando una diferencia
del 10% lo cual estaran insatisfecho por el incumplimiento de la entrega de los
servicios en el plazo acordado o en ocasiones no fue conforme lo solicitado debido

a la mala coordinacion con el area comercial.

tiempo real del proceso de atencion x 100

Tiemp.de repuesta de la aten. = — - —
Tiempo pronostico del proceso de atencion

Reemplazando

) » ] 41,56 min x100
Tiemp.de repuesta de la atenciéon mejorado = 25 min =92%

El tiempo de respuesta de la atencion a los clientes es del 92%, indicando que
posterior de la implementacion del Lean Service, al cliente se le entiende en el

tiempo previsto.

4.4. Estimacion del beneficio/costo de la propuesta de implementacion

Tabla 28. Costo de la implementacion del Lean Service

Detalle Unit. Precio unitario Precio total
Archivadores 26 S/ 7,50 S/ 195,00
Papel bond 70 S/ 0,01 S/ 0,70
Estantes 3 S/ 1.600,00 S/ 4.800,00
Especialista 1 S/ 3.500,00 S/ 3.500,00
Laptop 2 S/ 2.500,00 S/ 5.000,00
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Impresiones 20 S/ 0,30 S/ 6,00

Caja de cartén 65 S/ 1,10 S/ 71,50
Panos 5 S/ 1,10 S/ 5,50
Sistema web 1 S/ 10.500,00 S/ 10.500,00

Encargados 2 S/ 1800,00 S/ 3600,00
Folletos 25 S/ 0,20 S/ 5,00
Equipo multimedia 1 S/ 250,00 S/ 250,00
Total S/ 27.933,70

Fuente. Elaboracion propia
El costo de implementacion del Lean Service en base de las herramientas de
las 5's y el VSM, se realizara con un presupuesto de S/. 27933,70 soles, los

cuales seran asumidos por los socios de la empresa Focus Estudio S.A.C.

Tabla 29. Beneficio obtenido posterior de la aplicacién del Lean Service

_ Periodo actual 81 Servicios
Reclamos registrados : __
Periodo mejorado 31,00 Servicios
Beneficio obtenido 50,00 Servicios
Beneficio Costo por servicios S/ 960,00 soles por servicio
Beneficio obtenido S/ 48.000,00 soles

Fuente. Elaboracioén propia

El beneficio que se pretende obtener posterior de la aplicacion del Lean Service,
es de una reduccién de 50 servicios, equivalentes a S/ 48000,00 soles.

b S/48000,00
—= L =172
¢ S/ 27.933,70

Por lo tanto, al realizar la estimacién del beneficio/costo de la propuesta en base
del Lean Service, indica que por cada S/. 1,00 sol invertido en la mejora de la

empresa Focus Estudio, se obtendra un beneficio de S/.1,72 soles.
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V.  DISCUSION

La presente investigacion, se plante6 como objetivo, proponer la implementacion
del Lean Service para mejorar la calidad de servicio en el area comercial en la
empresa Focus Estudio S.A.C., para lo cual se ha demostrado un nivel de la calidad
de servicio del area comercial, de 69% donde el 31% restante se encuentra
insatisfecho por el incumplimiento de la entrega de los servicios en el plazo
acordado o en ocasiones no fue conforme lo solicitado debido a la mala
coordinacion con el area comercial, mientras que (Bitsat, 2021) en su estudio indico
un analisis de correlacion fuerte de todas las dimensiones de la calidad de servicio,
tales como el aseguramiento, capacidad de respuesta, tangibilidad, empatia y
confiabilidad, teniendo un efecto significativo en la satisfaccion del cliente, con un
nivel de calidad de servicio esta en 73,8% no cumpliendo con las expectativas del
cliente, necesitando mejoras para satisfacer y atraer a los clientes insatisfechos.
También, (Iga et al., 2021) en su aporte indicaron que si el nivel de calidad de
servicio es aceptable, garantizaria la satisfaccion de los clientes, ademas, que la
calidad de los servicios no ha podido incrementar la retencion de los usuarios, a la
vez demostraron que la calidad de servicios incremento en un 85% lo cual que
condujo la satisfaccidn de clientes incremente en un 20%, garantizando de tal forma
la retencion de los clientes. Lo mencionado, se sustenta en el aporte tedrico (Soret
y Obesso, 2020) sustenta que la calidad de servicio, consiste en el contraste o
diferencia existente en torno a los anhelos y las percepciones de los clientes,
basandose en el modelo SERVQUAL (Soret y Obesso, 2020, p.35).

La evaluacion del nivel de calidad de servicio en base a las dimensiones de
Servqual, tal como es la tangibilidad se demuestra que el 100% de los clientes
demuestra insatisfaccion, asimismo el 73,33% a veces, mostrando asi una clara
insatisfaccion referente al material que se le entrega. En la dimensién fiabilidad, los
clientes estan insatisfechos con respecto que los clientes indican que la empresa
no establece algunas promociones, tales como son porcentaje de descuento
corporativo, ademas indican que los ejecutivos comerciales no tienen paciencia
para aclararle algun tipo de duda. La capacidad de respuesta, indicaron que el 1005
esta insatisfecho debido que a veces solicitan hablar con la administradora, debido
gue no tienen en claro el tiempo de duracidn del servicio, asimismo en ocasiones

no se cumple tal como el ejecutivo lo pauta, ademas inconformidad sefialando que
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el ejecutivo comercial en varias veces realiza labores que no le compete, por lo
tanto se siente sobrecargado, en la dimension seguridad, sefialaron 100%
insatisfaccion debido que el ejecutivo comercial nuca transmite confianza, ademas
indican que no se le atienden de la mejor forma. Finalmente, en la dimension
empatia, sefialaron que el 100% indicaron que no estan acorde con la atencion
personalizada a los clientes, ademas nunca demuestra preocupacion por los interés
de los clientes, mientras que (Gema et al., 2020) lograron incrementar el tiempo de
respuesta en 107 segundo y un incremento en la eficiencia del ciclo de proceso a
81,08% desde 72,64% que da como significado que el servicio actual, no es
eficiente y todavia se puede mejorar, indicando una mejora de la calidad de los
servicios de las flotas de extincion de incidencia en el cuerpo de bombero de la
ciudad de Medan, en base de los principios de Lean Service con el propésito de
establecer las actividades no de valor afladido. No obstante, (Lang et al., 2021) en
su aporte muestran un grado de atencion y satisfaccion en los items de mejora
prioritaria cuando se presento fallas en el servicio varian entre las opiniones de los
diferentes empleados internos y clientes, concluyendo que posterior de
implementar un plan de mejora programado se espera una reduccion de alrededor
del 30% en mercancias dafiadas y alrededor del 40% en dafios a la devolucion.

El disefio de la propuesta de la implementacion del Lean Service se basa con las
herramientas de 5's y VSM, se demostré que el tiempo de actividades que agregan
valor es de 14,9%, asimismo el Takt Time es de 84,6 min/ ser, ademas en la
auditoria inicial de las 5°s es del 42,78%, para lo cual, se estima una mejora en
tiempo de actividades que agregan valor es de 80,3%, asimismo TAKT TIME es de
41,56 min/ Serv., mientras que en la auditoria final es de 83,33% demostrando la
viabilidad de la propuesta, ademas, (Maghfur et al., 2021) indicaron que la calidad
de servicio electronico, afectaron de forma positiva con la satisfaccion del cliente,
con un indicador de Rho de Spearman 0,789. Concluyendo, que los mercados en
linea de veria tener mas preocupacion por sus sistema de calidad, asi como por la
calidad del servicio electronico para mejorar su rendimiento de ventas al aumentar
la satisfaccion de sus clientes y la percepcion de valor. También (Magana et al.,
2020) indicaron que se registraron muchas quejas de los clientes sobre la calidad
del servicio prestado, destacando que la empresa de servicios necesita mejoras en

el departamento de administracion central y mejora la eficiencia del registro del
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alumno, asimismo que el grafico de gestion de quejas destaca que la organizacion
necesita mejorar el proceso de comunicacion, para lo cual los estudiantes también
se encuentran satisfechos con el personal del centro de llamadas y el servicio que
reciben de ellos. Fundamentando, con el aporte teérico de (Hirano, 2018) lo cual
indica que la metodologia de las 5's refleja como el inicio de cualquier labora en su
lugar de trabajo, donde la implementacion de dicha metodologia, es el punto de
arranque del desarrollo de las actividades de mejora, para asegura la supervivencia
lo cual es necesario para conservar sus empleos. También, en su aporte tedrico
(Rajadell et al., 2018) sefialaron que el VSM permite contar una vision de la
produccion actual de la empresa, con la finalidad de identificar y cuantificar los
despilfarro, siendo su propésito representar de forma esquematizada cualquier
proceso productivo, identificando las actividades que generan valor referente a las
operaciones que se tendran en consideracién como actividades sin valor, para asi
priorizar una mejora en el futuro.

La estimacién del beneficio/costo de la propuesta en base del Lean Service, indica
que por cada S/. 1,00 sol invertido en la mejora de la empresa Focus Estudio, se
obtendra un beneficio de S/.1,72 soles, mientras que (Damian et al., 2021)
indicaron que la implementacion de herramientas como el método de trabajo, la
programacion lineal y el mantenimiento preventivo, que permitieron a estandarizar
eficientemente las actividades, sefialaron que mediante la implementacion un
enfoque de programacion lineal, para asignar adecuadamente a los empleados,
donde se minimizar el tiempo de actividad, donde las medidas proporcionaron
beneficios considerables para las empresas y sus clientes, sefialando que la
productividad incremento de 77,5% a 86,6% con la aplicacion de estas
herramientas. También, en su aporte (Torres, 2020) determind que los principales
desperdicios 0 mudas los cuales son espera, sobre proceso y creatividad no
utilizada, que impactan de manera negativa en la productividad en la productividad,
los cuales generan elevados costos a la misma, que llegan a sobrepasar los S/.
200,000.00 soles, como también proponen la reduccion o eliminacion de dichos
desperdicios a través de la implementacién de Lean Service, tales como VSM, 5’s,
Poka Yoke y Hoskin Kanri, los cuales estimaron que se reduzcan del lead time del
56,55%, incrementando la eficacia del ciclo de proceso de un 1,61% a un 12,69%
y mejorando el porcentaje general de precision, con tareas completadas de un
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23,68% a 65,55%. No obstante, (Shalihin & Hidayati, 2020) demostraron que el
proceso de identificacion de las causas raiz de la certificacion, mas alta mediante
el uso de andlisis de causa raiz y FMEA encontrado esté a la espera de accion,
donde el nuevo disefio de nuevo procesos de negocio redujeron 30 eventos a 28
eventos, se reduce el tiempo de procesamiento de 92 dias a 36 dias, asimismo que
las condiciones para las empresas, que emplean el mapeo de flujo de valor, la
actividad de clasificacion indica que la actividad de valor agregado en un 18% con
la actividad sin valor agregado en un 85%.
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VI. CONCLUSIONES

Al terminé de la investigacion se llega a las siguientes conclusiones

1. Laimplementacion del Lean Service en base a las herramientas de las 5's y
el VSM, mejoro el nivel de calidad de servicio del area comercial en el
proceso de post venta en la empresa Focus Estudio S.A.C.

2. La implementacion del Lean Service mejoro la satisfaccion del cliente del
area comercial en el proceso de post venta en la empresa Focus Estudio
S.A.C.

3. La implementacion del Lean Service mejoro el tiempo de respuesta de la
atencién del area comercial en el proceso de post venta en la empresa Focus
Estudio S.A.C.
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ViIl.  RECOMENDACIONES

Al terminé de la investigacion, se llega a las siguientes recomendaciones:

a) Se recomienda al gerente y los trabajadores seguir evaluando las
inconsistencias de la empresa con el propdésito de seguir agregando un valor
y una mejora continua a los procesos.

b) Serecomienda a la administradora, programar capacitaciones al personal de
forma continua para que el cliente, se sienta satisfecho con el servicio que
ofrecen los ejecutivos comerciales.

c) Se recomienda el uso de otras herramientas de Lean Service para la
bldsqueda de la mejora continua de la empresa Focus Estudio S.A.C., con el
propasito de cubrir los requisitos de los clientes.

d) Se recomienda a la administradora, que establezca un mecanismo de
control, debido a que es importante mantener un area de trabajo limpio y
ordenado con la finalidad de incrementar la moral del personal de trabajo,
ademas estandarizar sus procesos, capacitar, asi como motivar al personal,

para lograr cumplir con los tiempos de entrega.
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Anexo 1. Matriz operacionalizacion

ANEXOS

Variables

Definiciéon conceptual

Definicién
Operacional

VI. Lean Service

Gestion de todos los
procesos dirigidos a los
clientes en la empresa,
para que los
trabajadores desarrollen
su trabajadores en las
mejores condiciones
posibles, adecuandose
en todo momento a la
estrategia de la misma
(Villasefior et al., 2017).

La metodologia
Lean Service se
medié en base del
VSMy el trabajo
estandarizado

VD: Calidad de servicio

Calidad de servicio, esta
consiste en el contraste
o diferencia existente en
torno a los anhelos y las
percepciones de los
clientes (Soret y
Obesso, 2020, p.35).

Para medir Ila

calidad de
servicio, se baso
en las

dimensiones  de
satisfaccion del
clientes y el tiempo
de respuesta

) ; i Escala
Dimensiones Indicadores
Razo6n
VSM
Tiempo activ. que agregan valor
_ Tiempo de acti. tot. —Tiempo de act. que no agregan valor
B Tiempo de actividad total
Razo6n
Trabajo
i Tiempo disponible de trabajo
estandarizado TAKT TIME = p 4 i J
demanda de cliente
Razoén
Satisfaccion del
cliente _ N°de servicios — N° de serv.no entreg. a tiempo x 100
B N° de servicios
) Razén
Tiempo de
respuesta de la
P - tiempo real del proceso de atencién x 100
atencion

Tiempo pronostico del proceso de atencién

Fuente. Elaboracion propia
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Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario para medir el nivel de calidad

DIMENSIONES:

Nunca

Casi
Nunca

A
Veces

Casi
Siempre

Siempre

Tangibilidad

Considera usted que cuenta con
equipos modernos en sus
instalaciones.

Las instalaciones fisicas son
visualmente atractivas.

Los ejecutivos comerciales tienen
apariencia pulcra.

Los elementos materiales( folletos y
similares) son visualmente
atractivos.

Fiabilidad

Considera que cuando la empresa,
promete hacer algo en cierto tiempo
lo realiza

Cuando un cliente tiene un
problema, el ejecutivo comercial
muestra un sincero interés en
solucionarlo.

Considera usted que el ejecutivo
comercial realiza bien su servicio
desde la primera vez que ingreso

Considera que el ejecutivo comercial
concluye el servicio en el tiempo
promedio

La empresa insiste en mantener
registros exentos de errores.

Capacidad de respuesta

10

El ejecutivo comercial comunica a
los clientes cuando concluird la
realizacidon del servicio

11

El ejecutivo comercial ofrece un
servicio rapido a los clientes

12

El ejecutivo comercial siempre esta
dispuesto a ayudar a los pacientes

13

El ejecutivo comercial esta presto
para responder a las preguntas de
sus clientes.

Seguridad
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14

El comportamiento del ejecutivo
comercial transmite confianza a sus
clientes

15

Los clientes se sienten seguros
cuando requieren los servicios

16

El ejecutivo comercial es siempre
amable con los clientes

17

El  ejecutivo  comercial tiene
conocimientos  suficientes  para
responder a las preguntas e
inquietudes de los clientes

Empatia

18

El ejecutivo comercial da a sus
clientes un buen trato desde su
ingresos a las instalaciones

19

La empresa tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus
trabajadores

20

La empresa cuenta con ejecutivos
comerciales que ofrecen una
atencion personalizada a sus
clientes

21

La empresa se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes

22

La empresa comprende las
necesidades especificas de sus
clientes
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Anexo 3. Resultado de la aplicacion de la encuesta

Tabla 30. Considera usted que cuenta con equipos modernos en sus instalaciones

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Nunca 17 56,7 56,7 56,7
Casi nunca 5 16,7 16,7 73,3
A veces 4 13,3 13,3 86,7
Casi siempre 4 13,3 13,3 100

Total 30 100 100

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Conforme a los resultados, el 56,7% de los clientes encuestados indicaron que la
empresa cuenta con equipos modernos en sus instalaciones, asimismo el 16,7%
casi nunca, mientras que el 13,3% casi siempre y a veces.

Tabla 31. Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas.

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Casi nunca 26 86,7 86,7 86,7
A veces 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 86,7% de los clientes sefalaron que las
instalaciones fisicas son visualmente atractivas, asimismo que el 13,3% a veces.

Tabla 32. Los ejecutivos comerciales tienen apariencia pulcra.

, _ L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Nunca 4 13,3 13,3 13,3
Casi nunca 4 13,3 13,3 26,7
A veces 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes sefalaron que a veces los
ejecutivos comerciales tienen apariencia pulcra, asimismo que el 13,3% nuncay

casi nunca.
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Tabla 33. Los elementos materiales( folletos y similares) son visualmente atractivos.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 4 13,3 13,3 13,3
A veces 4 13,3 13,3 26,7
Casi siempre 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes indicaron que casi siempre
los elementos materiales son visualmente atractivos, mientras que el 13,3% nunca

y a veces.

Tabla 34. Considera que cuando la empresa, promete hacer algo en cierto tiempo lo realiza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

A veces 4 13,3 13,3 13,3

Casi siempre 22 73,3 73,3 86,7

Siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes, indicaron que casi siempre
la empresa cuando promete hacer algo en cierto tiempo lo realiza, mientras que el

13,3% a veces y siempre.

Tabla 35. Cuando un cliente tiene un problema, el ejecutivo comercial muestra un sincero

interés en solucionarlo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido aP:aneur}:gE
A veces 13 43,3 43,3 43,3
Casi siempre 4 13,3 13,3 56,7
Siempre 13 43,3 43,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes
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Con respecto a los resultados, el 43,3% de los clientes indicaron que a veces,

cuando un cliente tiene un problema el ejecutivo comercial muestra un sincero

interés en solucionarlo, asimismo el 43,3% siempre, mientras que el 13,3% casi

siempre.

Tabla 36. Considera usted que el ejecutivo comercial realiza bien su servicio desde la

primera vez que ingreso

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Nunca 13 43,3 43,3 43,3
Casi nunca 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 56,7% de los clientes indicaron que casi nunca el

ejecutivo comercial realiza bien su servicio desde la primera vez que ingreso,

mientras que el 43,3% nunca.

Tabla 37 Considera que el ejecutivo comercial concluye el servicio en el tiempo promedio

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Nunca 4 13,3 13,3 13,3
Casi nunca 9 30,0 30,0 43,3
A veces 13 43,3 43,3 86,7
Siempre 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 43,3% de los clientes indicaron que a veces el

ejecutivo comercial concluye el servicio en el tiempo promedio, asimismo el 30%

casi nunca, mientras que el 13,3% nunca y siempre respectivamente.
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Tabla 38 La empresa insiste en mantener registros exentos de errores.

: : L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Nunca 4 13,3 13,3 13,3
Casi nunca 13 43,3 43,3 56,7
A veces 9 30,0 30,0 86,7
Casi siempre 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 43,3% de los clientes indicaron que la empresa
insiste en mantener registros exentos de errores, asimismo el 30% a veces,

mientras que el 13,3% nunca y casi siempre respectivamente.

Tabla 39 El ejecutivo comercial comunica a los clientes cuando concluird la realizacion del

servicio
_ _ . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

A veces 4 13,3 13,3 13,3

Casi siempre 13 43,3 43,3 56,7

Siempre 13 43,3 43,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 43,3% de los clientes indicaron que casi siempre
y siempre el ejecutivo comercial comunica a los clientes cuando concluira la

realizacion del servicio respectivamente, mientras que el 13,3% a veces.

Tabla 40 El ejecutivo comercial ofrece un servicio rapido a los clientes

: : . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
A veces 13 43,3 43,3 43,3
Casi siempre 13 43,3 43,3 86,7
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Siempre 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 43,3% indicaron que a veces y casi siempre el
ejecutivo comercial ofrecer un servicio rapido a los clientes respectivamente,

mientras que el 13,3% siempre.

Tabla 41. El ejecutivo comercial siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes

: . C L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Nunca 9 30,0 30,0 30,0
Casi nunca 17 56,7 56,7 86,7
A veces 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 56,7% indicaron que casi nunca el ejecutivo
comercial siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes, asimismo el 30% nunca,

mientras que el 13,3% a veces.

Tabla 42. EIl ejecutivo comercial esta presto para responder a las preguntas de sus

clientes.
: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado

Nunca 4 13,3 13,3 13,3

Casi nunca 9 30,0 30,0 43,3

A veces 17 56,7 56,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 56,67% de los clientes indicaron que el ejecutivo
comercial esta presto para responder a las preguntas de sus clientes, asimismo el

30% casi nunca, mientras que el 13,3% nunca.
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Tabla 43. El comportamiento del ejecutivo comercial transmite confianza a sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 17 56,7 56,7 56,7
Casi nunca 5 16,7 16,7 73,3
A veces 4 13,3 13,3 86,7
Casi siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 56,7% de los clientes indicaron que nunca el

comportamiento del ejecutivo comercial transmite confianza a sus clientes,

asimismo el 16,7% casi nunca, mientras que el 13,3% a veces y casi siempre.

Tabla 44 . Los clientes se sienten seguros cuando requieren los servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 17 56,7 56,7 56,7
A veces 9 30,0 30,0 86,7
Casi siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a sus resultados, el 56,7% de los clientes casi nunca se sienten

seguros cuando requieren los servicios, el 30% a veces, mientras que el 13,3% casi

siempre.

Tabla 45 . El ejecutivo comercial es siempre amable con los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ;:J;eur}:ji
Casi nunca 4 13,3 13,3 13,3
A veces 22 73,3 73,3 86,7
Casi siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes
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Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes sefialaron que a veces, el
ejecutivo comercial es siempre amable con ellos, mientras que el13,3% casi nunca
y casi siempre.

Tabla 46. El ejecutivo comercial tiene conocimientos suficientes para responder a

las preguntas e inquietudes de los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 4 13,3 13,3 13,3

Casi nunca 22 73,3 73,3 86,7

A veces 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes indicaron que casi nunca, el
ejecutivo comercial tiene conocimientos suficientes para responder a las preguntas
e inquietudes, mientras que el 13,3% nunca y a veces respectivamente.

Tabla 47 El ejecutivo comercial da a sus clientes un buen trato desde su ingresos

a las instalaciones

: : . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Casi nunca 4 13,3 13,3 13,3
Casi siempre 9 30,0 30,0 43,3
Siempre 17 56,7 56,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 56,7% de los clientes encuestados, indicaron que
siempre el ejecutivo comercial brinda un buen trato desde su ingresos a las

instalaciones, asimismo el 56,7% siempre, mientras que el 13,3% casi nunca.
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Tabla 48 La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus

trabajadores
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido apc?ur;eunl:ﬁ
Casi nunca 22 73,3 73,3 73,3
A veces 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes indicaron que casi nunca
la empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus trabajadores,
mientras que el 26,7% a veces.

Tabla 49. La empresa cuenta con ejecutivos comerciales que ofrecen una atencion

personalizada a sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido apcourrcneur:;?jg
Nunca 4 13,3 13,3 13,3
Casi nunca 4 13,3 13,3 26,7
A veces 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes, indicaron que a veces, la
empresa cuenta con ejecutivos comercial que ofrece una atencion personalizada

a sus clientes, mientras que el 13,3% nunca y casi nunca.

Tabla 50. La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::J;equg
Nunca 22 73,3 73,3 73,3
Casi nunca 4 13,3 13,3 86,7
A veces 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

76



Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes indicaron que nunca la
empresa, se preocupa por los mejores interés de sus clientes, mientras que el
13,3% casi nunca y a veces respectivamente.

Tabla 51. La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Nunca 4 13,3 13,3 13,3
Casi nunca 4 13,3 13,3 26,7
A veces 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los resultados, el 73,3% de los clientes indicaron que a veces, la
empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes, mientras que el

13,3% nunca y casi nunca respectivamente.
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Anexo 4. Auditoria de las 5”s Inicial

FORMATO DE EVALUACION Calif. ‘

SELECCIONAR |

1 | Los accesorios de trabajo se encuentran en buen estado para su uso 2
2 | El mobiliario se encuentra en buenas condiciones de uso 2
3 | Existen objetos sin uso en los pasillos 0
4 | Pasillos libres de obstaculos 1
5 [Las mesas de trabajo se encuentran despejadas y libres de objetos sin uso 3
6 | Se cuenta con solo lo necesario para trabajar 3
7 | Los cajones se encuentran bien ordenados 1
8 [Se ven partes o materiales en otras areas o lugares diferentes a su lugar asignado 1
9 [Es dificil encontrar lo que se busca inmediatamente 1
10 | El 4rea de trabajo esta libre de cajas de papeles u otros objetos 2
11 | Se cuenta con documentos actualizados 1

ORDENAR

12 [ Las areas estan debidamente identificadas

13 | No hay cajas u otros objetos encimada de las mesas o areas de trabajo

14 | Los contenedores de basura estan en el lugar designado pata éstos

15 [ Lugares marcados para todo el material de trabajo (Equipos, carpetas, etc.)

16 [ Todas las sillas y mesas estan el lugar desighado

17 | Los equipos de seguridad se encuentran visibles y sin obstaculos

18 [ Todas las identificaciones en los estantes de medicamentos estan actualizadas y se respetan
19 | Los Documentos se encuentran bien archivados

i S~ R NS R \C RGNl )

20 | Lo necesario se encuentra identificado y almacenado correctamente

LIMPIAR

21 [ Los escritorios, vitrinas, pisos y areas de atencion al cliente se encuentran limpios
22 | Los accesorios de trabajo se encuentran limpios

23 [ Piso esta libre de polvo, basura, componentes y manchas

24 | Los estantes que resguardan los productos y medicamentos estan libres de polvo
25 | Las mesas o escritorios estan libres de polvo, manchas y/o tesiduos de comida
26 | Los planes de limpieza se realizan en la fecha establecida

27 [ Los equipos de limpieza estan organizados y de facil acceso

28 | Los contenedores de basura estan limpios y en buen estado

29 [ Las paredes y techo se encuentran limpias, correctamente pintadas y libres de humedad

— O O O N =, W= DN

30 | Los papeles de trabajo estan limpios y en buen estado
Los anaqueles y gondolas se encuentran se encuentran libres de oxido y estan debidamente
31 | pintados

32 [ Los equipos de proteccion del personal es adecuado y se mantiene en condiciones optimas

33 [ Las filipinas o los uniformes se encuentran en buenas condiciones y limpios

—_ == N

34 | El refrigerador de medicamentos se encuentra limpio y libre de escarcha
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Las lamparas, cortinas anuncios luminosos, parasoles y vitrales se encuentran limpios y en

35 | optimas condiciones 1
ESTANDARIZAR
El personal de la Farmacia cumple sistematicamente con 5 "S" para mantener el orden y
36 |limpieza 2
37 | El personal usa sus filipinas o uniforme en forma adecuada durante sus labores 3

38 | Se cuida que la imagen en mobiliatio y equipos mantenga una imagen uniforme en la Farmacia |1
Todo los instructivos y formatos estan controlados; pueden mostrar evidencias del programa

39 [5"S" 0
40 | El personal de la Farmacia esta capacitado y entiende el programa 5 "S" 0
41 | Los termémetros se encuentran correctamente calibrados 2

42
43 | Existen instrucciones claras de orden y limpieza 1

44 | Existe control sobre el nivel de orden y limpieza 1
45 | Las tendencias de los resultados estadisticos son positivas 2
46 | Se hace la limpieza de forma sistematica 2
47 | Se cumple con los programas de mantenimiento a la infraestructura 1
48 | Se cumple con los programas de mantenimiento a motocicletas 0
49 | Se cumple con los programas de equipos de computo 1
50

51

Existen sanciones para los que incumplen en lo establecido
Existe Programa de aplicacion de 5s

Guia de calificacion
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Anexo 5. Auditoria de las 5°s mejorado

FORMATO DE EVALUACION Calif.

Los accesorios de trabajo se encuentran en buen estado para su uso

El mobiliario se encuentra en buenas condiciones de uso

Existen objetos sin uso en los pasillos

Pasillos libres de obstdculos

Las mesas de trabajo se encuentran despejadas y libres de objetos sin uso

Se cuenta con solo lo necesario para trabajar

Los cajones se encuentran bien ordenados

Se ven partes o materiales en otras areas o lugares diferentes a su lugar asignado
Es dificil encontrar lo que se busca inmediatamente

El area de trabajo esta libre de cajas de papeles u otros objetos

© 0 ~J U AW -

L LW DN LW LW WLWDNWDN W

—_ =
— O

Se cuenta con documentos actualizados

ORDENAR

12| Las areas estan debidamente identificadas

13 | No hay cajas u otros objetos encimada de las mesas o areas de trabajo

14| Los contenedores de basura estan en el lugar designado para éstos

15 | Lugares marcados para todo el material de trabajo (Equipos, carpetas, etc.)

16 | Todas las sillas y mesas estan el lugar designado

17 [ Los equipos de seguridad se encuentran visibles y sin obstaculos

18 | Todas las identificaciones en los estantes de medicamentos estan actualizadas y se respetan

19 | Los Documentos se encuentran bien archivados

W W LN DN LWL W

20 [ Lo necesatio se encuentra identificado y almacenado correctamente

LIMPIAR

21 [ Los escritorios, vitrinas, pisos y areas de atencion al cliente se encuentran limpios
22 | Los accesorios de trabajo se encuentran limpios

23 [ Piso esta libre de polvo, basura, componentes y manchas

24 | Los estantes que resguardan los productos y medicamentos estan libres de polvo
25 | Las mesas o escritorios estan libres de polvo, manchas y/o residuos de comida
26 | Los planes de limpieza se realizan en la fecha establecida

27 [ Los equipos de limpieza estan organizados y de facil acceso

28 | Los contenedores de basura estan limpios y en buen estado

29 [ Las paredes y techo se encuentran limpias, correctamente pintadas y libres de humedad

L W LW L L LW LW LW DN W

30 | Los papeles de trabajo estan limpios y en buen estado
Los anaqueles y géndolas se encuentran se encuentran libres de oxido y estan debidamente
31 | pintados

32 [ Los equipos de proteccion del personal es adecuado y se mantiene en condiciones optimas

33 [ Las filipinas o los uniformes se encuentran en buenas condiciones y limpios

L LW WL

34 | El refrigerador de medicamentos se encuentra limpio y libre de escarcha
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Las lamparas, cortinas anuncios luminosos, parasoles y vitrales se encuentran limpios y en

35 | optimas condiciones 3
ESTANDARIZAR
El personal de la Farmacia cumple sistematicamente con 5 "S" para mantener el orden y
36 |limpieza 3
37 | El personal usa sus filipinas o uniforme en forma adecuada durante sus labores 3
38 | Se cuida que la imagen en mobiliario y equipos mantenga una imagen uniforme en la Farmacia |2
Todo los instructivos y formatos estan controlados; pueden mostrar evidencias del programa
39 [5"S" 3
40 | El personal de la Farmacia esta capacitado y entiende el programa 5 "S" 3
41 | Los termdmetros se encuentran correctamente calibrados 3
42
43 | Existen instrucciones claras de orden y limpieza 3

SEGUIMIENTO

44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54

Existe control sobre el nivel de orden y limpieza
Las tendencias de los resultados estadisticos son positivas

Se hace la limpieza de forma sistematica

Se cumple con los programas de mantenimiento a la infraestructura
Se cumple con los programas de mantenimiento a motocicletas

Se cumple con los programas de equipos de coémputo

WL L W N W

Existen sanciones para los que incumplen en lo establecido

Existe Programa de aplicacion de 5s
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Anexo 6. Carta para entregar a empresa por parte de estudiante

Ciudad, de Noviembre de 2021

Sefior (a):

Kattherine Maceda Hidalgo
CARGOD

FOCUS ESTUDIO 5.A.C,
Presente.-

Es grato dirigirme a usted para saludario, v a la vez manifestarde que dentro de mi
formacidn académica en la expenencia curnicular de investigacidn del x ciclo, se contempla la
realizacion de una investigacion con fines de obtencién de mi tiulo profesional al finalizar mi
carmera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su omganizacidn, solicito su colaboracion,
para que pueda realizar mi investigacidn en su representada y oblener la informacion necesaria
para poder desarrollar la investigacion titulada: * Implementacidn del lean service para mejorar
la calidad de servicio en el area comercial de la empresa Focus Estudio S.A.C.

", En dicha investigacidn me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier distintive
de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacikn,

Se adjunta la carta de autonzaciin de uso de informacidn en caso que se considere la
aceptaciin de esta sdlicitud para ser llenada por el representante de la empresa.

Agradeciendole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacian profesional,
hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente,

Edwin Edmundo Rojas Bances

DMI 4T9TE458

82



Anexo 7. Autorizacion de uso de informacion de empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Katterine Maceda Hidalgo identificado con DNI 72641590 , en mi calidad de
Administradora de la em presa FOCUS ESTUDIO S.A.C. con R.U.C N® 20606587865,
ubicada en la ciudad de Chiclayo
OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior Edwin Edmundo Rojas Bances, identificado(s) con DNI 47976458, de la
{X)Carrera profesional Ingenieria Industrial, para que utilice la siguiente informacion de
la empresa:

¢ Registros de reclamos

¢ Instalaciones de la empresa

s Aplicacion de encuesta
con la finalidad de que pueda desarrollar su { )Trabajo de Investigacion, { JTesis, para
optar al grado de ( x )Bachiller, o ( )Titulo Profesional Ingeniero Industrial
{ ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

{ % ) Mencionar el nombre de la empresa.

Katterine Maceda Hidalgo
Firma y sello del Representante Legal
DNI: 72641590

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion,
en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante
serda sometido al inicio del procedimiento disciplinario comespondiente; asimismo,
asumird toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante

de informacion, pueda ejecutar.

Edwin Rojas Bances

DNI: 47976458

83



Anexo 8. Prueba de hipdtesis

Tabla 52. Prueba de hipétesis general

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Calidad de servicio pre ,862 19 0,004.
Calidad de servicio post ,896 19 0,000

En la aplicacién de la prueba de normalidad se observa que el rango de
significancia en cada una de las variables es menor a 0,005 demostrandose asi que
no tiene una distribuciéon normal, por lo tanto se indica que la implementacion del
Lean Service mejora la calidad de servicio en el proceso de post venta de la
empresa Focus Estudio S.A.C

Tabla 53. Prueba de hipotesis especifica 1

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion al cliente pre , 760 19 0,000.
Satisfaccion al cliente post ,940 19 0,000

En la aplicacion de la prueba de normalidad se observa que el rango de
significancia en cada una de las variables es menor a 0,005 demostrandose asi que
no tiene una distribucion normal, por lo tanto se indica que la implementacion del
Lean Service mejora la satisfacciéon del cliente en el proceso de post venta de la
empresa Focus Estudio S.A.C.

Tabla 54. Prueba hipotesis especifica 2

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Tiempo de respuesta pre ,860 19 0,002
Tiempo de respuesta post , 789 19 0,000

En la aplicacion de la prueba de normalidad se observa que el rango de
significancia en cada una de las variables es menor a 0,005 demostrandose asi que
no tiene una distribuciéon normal, por lo tanto se indica que la implementacion del
Lean Service mejora el tiempo de respuesta en el proceso de post venta de la

empresa Focus Estudio S.A.C.
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Anexo 9. Validaciéon de instrumentos de medicion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

¢) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

Instrumento de medicion de las variables

N DIMENSIONES/ jbems Coherencial |Relevancia® Claridad® Sugerencias

VARIABRLE INDEPENIMENTE: Lean Service Si Mo | Si N i N

Dimension 1: VEM

Tiempo de acti.tot.—Tiempo de act. que no agregan valor X X X

Tiempo de actividad total

2 Dimenaidn 2: Trabajo estandarizado

_ Tiempo disponible de trabajo X X X
B demanda de cliente

VARIABLE DEFENDIENTE : Calilsl de servicio Si Mo | Si Mo i Mo

[ Dimemidn | : Satisfsccidn del cliente

N® de servicios — N° de serv.no entreg. a tigd X X X
B N* de servicios

7T [hmensiim 2: Tempo de respuesia de laatenckn

_ tiempo real del proceso de atencidn x 100 X X X
"~ Tiempo pronostico del proceso de atencidn

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | |  No aplicable | |

Apellidos v nombres del juez validador, Mg, José La Rosa Zeiia Ramos DN 17533125

Especialidad del validador: Doctor Ingeniero Industrial

23 de Septiembre 2021

1 Coherencia El fiem fena relacidn ldgica con la dimensidn o indcador que estd midendo
iRelevancia: El iRem as esencid o imporante, para repmsantar a campanenis o dimansdn
especica dal comstnucta Firma del Experto Informante
*Claridad: Se enfiende sin diculad alguna & enunciada dal item, 5 concisn, exaciay P )
direcio

Nota: Suficencia, s dop sulciencia cuanda los ems planmeados son sulicienies para medi
la dimarsidn



¢) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

Instrumento de medicion de las variables

N DIMENSIONES / ibe ms Colerencial | Relevancia® Claridad®

Sugerenclias

VARIABLE INDEFENIDMENTE: Lean Service i Ma | S M i M

| Dimension 1: WEM

Tiempo e acti. ot =Tiempn de act quéno agregan valor X X X

Tiempa de actividad total

2 Drime msida 2 'I:.i]h.'!iﬂu‘.‘ﬂd.lldd.li/‘i]ﬂ

_ Tiempo dizsponible de trabajo X X X
- demanda de cliente

VARIARLE DEFENIDIENTE: Calilaxl de servicio i Mo | Si M i M
[ Dimensidn |: Satisfaocidn del clienie
N® de servicios — N° de serv.ne entreg. o tig X X X

N® de servicios

T [memsion 2: Tiempoe de respuesia de laakenckm

tiempo real del proceso de atencion x 100 X X X
"~ Tiempo pronostico del proceso de atencidn

Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia):_HAY SUFICIENCIA,
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir| |  No

aplicable | | Apellidos v nombres del juez validador, Mg, Molina Vilche, Jaime

Enrigue DN 06019540 Especialidad del validador: Ingeniero industrial CIP 100497

23 de Septiembre 2021

Coherencia: E kam Sene miaddn ldgica con | dmersidn o indcador que estd midendo "Relevancia:
regresentar d componente o dmansidn especifica del constructo
Wlaridad: 5= enfenda sin dificultad dguna el enunciado del Bem, es conciso, exacta y direcio

Nota: Suficiencia, s dice sulicench cuando los Rems planteadss son suficen les para medr ka dmensadn
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¢) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

Instrumento de medicion de las variables

N DIMENSIONES/ ibems Coherencial |Relevancla® Claridad® Sugerenclas

VARIABLE INDEPENDIENTE: Lean Servioe Si Mo | Si Mo Si Mar

1 Dimensidn 1: VSM

Tiempn e acti.tot.—Tie |:|||1|:-1li,' act que |:||>.'|w1:;u|uw|h:l' X X X

Tiempo de actividad total

2 Drimensidn 2: Trabajo estandarizado

_ Tiempo disponible de trabajo X X X
B demanda de cliente

VARIABLE DEFENIMENTE: Callsl de servicie Si Mo | i M Si Mar

[ Dimensida |: Satisfaccidn del cliente

N° de servicios — N°de serv.no entreg. o tig X X X
B N® de servicios

7 [Mmemidn 2: Tempo de respuesia de laakencim

_ tiempo real del proceso de atencidn x 100 X X X
 Tiempo pronostico del proceso de atencidn

Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia):_HAY SUFICIENCIA,
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir| |  No

aplicable | | Apellidos v nombres del juex validador, Mg, Diaz Dumont, Jorge DNI:
DR6IRHE 15

Especialidad del validador: Doctor Ingeniero Industrial
23 de Septiembre 2021

A~
o g s Dt P

A T GAL i ¥ ECWILOGA
ALY . O CATRE I 157

1 Coherencia: El fam fena mlacidn dgca con la dmension o indicadar qua estd midiendo Relevancia: B lam & asencid o imporante, pam
represanta a componenta o dmansin espacifica del consiruclio
Hlaridad: 3a erfienda sin diicultad dguna al emunciado dal #em, e conciso, exacio y direcis




