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Resumen

El presente trabajo de investigacion fue realizado en la estacion de combustible “La

Unién”, Piura. En vista de una serie de acciones que originaban la baja calidad de

servicio, por ello se plante6 como objetivo general elaborar una propuesta de
mejora en la calidad de servicio, que brinda la estacion de combustible a partir del
modelo Lean Service y su filosofia. Se abordd un estudio de tipo no experimental,
con enfoque cuantitativo transeccional y disefio descriptivo — propositivo, en el cual
se midié la calidad del servicio en la estacion a través del modelo SERVQUAL,
tomando como unidad de analisis a los clientes recurrentes a la gasolinera durante
los meses de enero y febrero del afio 2021.Los resultados de la aplicacién de la
encuesta mostraron como dimensiones mas bajas a fiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad, segun la perspectiva de los clientes. La propuesta incluye
herramientas de Lean Service tales como: Poka Yoke, Hoshin Kanri bajo la visién
general de la mejora continua (Kaizen), tomando como eje central el circulo
Deming, a su vez incorpora documentos de suma relevancia como un plan de
capacitacion, proformas del costo ante la ejecucién de la propuesta y formatos para

reducir errores humanos.

Palabras clave: Calidad de servicio, Lean Service, estacion de combustible.
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Abstract

This research work was carried out at the “La Union” fuel station, Piura. In view of a
series of actions that originated the low quality of service, for this reason the general
objective was to elaborate a proposal to improve the quality of service, which the
fuel station provides based on the Lean Service model and its philosophy. A non-
experimental study was approached, with a transectional quantitative approach and
descriptive-purposeful design, in which the quality of the service at the station was
measured through the SERVQUAL model, taking as the unit of analysis the
customers to the gas station during the months of January and February of the year
2021. The proposal includes Lean Service tools such as: Poka Yoke, Hoshin Kanri
under the general vision of continuous improvement (Kaizen), taking Deming circle
as the central axis, in turn incorporating documents of great relevance such as a
training plan, cost proformas before the execution of the proposal and formats to

reduce human errors.

Keywords: Quality of service, Lean Service, fuel station.
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l.  INTRODUCCION

La Region Piura mostré un crecimiento incesante en sectores como: produccion
agropecuaria, pesquera, de hidrocarburos, exportaciones e inversion publica; entre
los afos 2015 y 2018, aprovechando gran parte de los recursos existentes

naturalmente. (Antén Casaverde, 2019)

Como un efecto colateral del crecimiento industrial, el flujo en carreteras y
autopistas incremento por la presencia de vehiculos transportadores de carga. Esto
segun lo registrado en el departamento de Piura, el transito de vehiculos pesados
durante los primeros meses del 2019 increment6 un 18% con respecto al afo
anterior (INEI, 2019).

Bajo el panorama referido, el distrito de La Unién, el cual se encuentra
interconectando las provincias de Piura y Sechura, es un punto de alto trafico
vehicular de diferente indole. Dado el aparatoso desarrollo en el sector industrial en
este territorio de la region, el flujo de camaras transportadoras que pasan por el
distrito es innumerable (BCRP, 2018). Estratégicamente, la estacidén de servicio “La
Unién”, ubicada a la salida del distrito en la via Panamericana, ha presentado
inconvenientes con respecto a su servicio de venta de combustible,
especificamente con el tema de atencién al cliente, pues el personal reiteradamente
ha mostrado dificultades en el manejo de tanques surtidores, y en ocasiones,
graves confusiones del producto a ofrecer al cliente. Por ende, los usuarios
recurrentes a este establecimiento, se mostraron inconformes con la calidad de

servicio.

Es preciso recalcar que, durante las horas de mayor frecuencia de clientes, los
trabajadores tienden a cometer una mayor cantidad de errores, comenzando desde
el mal direccionamiento de los primeros vehiculos ingresantes a las islas, hasta el
pago del servicio de venta de producto. La estacion cuenta con cinco empleados
cubriendo las seis islas, que contienen ocho surtidores en total, cabe recalcar que
los usuarios durante estos lapsos, son mayormente autos y camiones de carga.
Esta situacién conduce a que los clientes desistan del servicio acudiendo al

establecimiento de la competencia directa ubicada al frente.



Segun Gronroos (1984) La calidad de servicio viene a convertirse en la
comparacion entre lo que percibe el cliente ante lo que se espera recibir, y se basa
en que la conceptualizacion del término gira en torno a la contemplacion neta del
cliente. Considerando lo narrado en parrafos anteriores, podemos afirmar que
existen deficiencias con respecto a la calidad del servicio ofrecido, pues la
incomodidad de sus compradores durante el proceso de atencién, es bastante
evidente y se ve reflejada gracias a los hechos expuestos y resultados obtenidos a
través del modelo SERVQUAL.

Si esta situacion se mantiene, las consecuencias podrian llegar a ser perjudiciales
para la estacion, pues afectaria tanto en la percepcion de futuros clientes
potenciales, como en el nivel de ingresos. En este mundo de competitividad, para
persistir en el mercado es preciso que exista una mejora continua. La estacion de
servicio “La Unién”, debe enfocarse en medrar las relaciones con sus clientes y el

servicio brindado, creando una cultura de fidelizacion.

Por lo plasmado anteriormente, esta investigacion se concentré en realizar una
propuesta de mejora para la estacion de servicio “La Unién”, tomando como
herramienta de ingenieria la metodologia Lean Service, pues la poca fiabilidad
inspirada a los clientes por parte del personal, los errores y tiempos de espera
durante la prestacion del servicio, son algunos factores que la parte gerencial no ha
tomado en cuenta como falencias de rigor en esta era de competitividad. Es por ello
gue, algunas herramientas pertenecientes a la metodologia Lean Service formaron
la totalidad de la propuesta que busca la modificacion en el servicio satisfacer a los

clientes.

Tedricamente la investigacidn se justifica porque se propuso el conocimiento
cientifico de la metodologia Lean Service como una herramienta de ingenieria, con
el fin de mejorar la calidad de servicio en la estacion de combustible “La Unién”;
posteriormente con la obtencion e interpretacion de resultados, este estudio servira
de guia a futuros investigadores en el tema. Con respecto a la justificacion préactica,
esta investigacion surgio a causa de la deficiencia en la calidad de servicio en el
lugar de estudio. Asimismo, los resultados obtenidos, permitieron concretar la
propuesta basada en la metodologia Lean Service, con el fin de lograr beneficios

en la estacion.



La presente investigacion estuvo enfocada en proponer la filosofia Lean Service,
con el fin de mejorar la calidad de servicio, surgiendo la interrogante: ¢Cémo
mejoraria la calidad de servicio en la estacion de combustible con una propuesta a
partir del modelo Lean Service?, y de esta manera la organizacion muestre una
ventaja competitiva ofreciendo un mejor servicio, lo que posibilite su

posicionamiento por encima de la competencia.

Tras la exposicion de los hechos, se plante6 como objetivo general de la
investigacion: Elaborar una propuesta de mejora en la calidad de servicio, que
brinda la estacion de combustible “La Union” a partir del modelo Lean Service y su
filosofia. Ademas, como primer objetivo especifico se determind: Medir la calidad
de servicio a través del modelo SERVQUAL en la estacidn; por consiguiente, el
segundo objetivo especifico fue: Determinar las herramientas del pensamiento
Lean Service que mas se adecuen en mejorar la calidad de servicio en la estacion
de combustible. Como tercer objetivo, describir de qué forma se empleara Lean
Service en la calidad del servicio actual en la estacion. Finalmente, como ultimo
objetivo, se planted: Evaluar qué tan factible es la propuesta de Lean Service

mediante una relacién de costo-beneficio.

En esta investigacion, se determind como hipétesis general: “La aplicacion de una
propuesta de la metodologia Lean Service, mejorara la calidad de servicio ofrecido

por la estacion de combustible La Union”.



ll.  MARCO TEORICO

En la incesante busqueda, mediante plataformas educativas de instituciones y
portales de informacion veraz como; Scielo, ProQuest, Dialnet, Alicia, Plataforma
Sunedu y repositorios. Fue posible encontrar como trabajos previos locales a Rivera
(2019); nacionales a Cachicatari (2019), Chumacero (2019), Urquizo (2020), y, por
altimo, se hallaron los antecedentes internacionales de, Pedraza et al. (2015);

Ganga, Alarcon y Pedraja (2019) y Valenzo,Lazaro y Martinez (2019).

Rivera (2019) en su investigacion cuantitativa transversal descriptiva no
experimental; que trata acerca de la calidad de servicio de la organizacion Elevate
Bussines, plante6 como objetivo general la determinacion del nivel de calidad
brindada en el servicio y disefar estrategias de mejora. Con el fin de informar a la
empresa para la toma de decisiones. La autora, utiliz6 una encuesta basada en
SERVPERF Y SERVQUAL, la cual adapté a conveniencia, llegando a concluir que
en el area de operaciones lanzo cifras desfavorables en la calidad de servicio,
especialmente en la dimension fiabilidad, resultados muy diferentes en
comparacion con otras areas de la empresa, los hallazgos con un nivel bajo de
calidad fueron: fiabilidad, elemento tangibles y seguridad. Este estudio fue tomado
como trabajo previo, pues su objetivo general es similar con el primer y tercer

objetivo especifico de la presente investigacion.

Chumacero (2019) con su investigacion aplicativa propositiva, delimit6 como su
objetivo principal el introducir un documento basado en herramientas Lean Service
en busca de mejorar el area de compras en una organizacion de
telecomunicaciones, por otro lado, de forma especifica buscé la reduccion de
tiempos y el nimero de solicitudes no atendidas en el drea de compras bajo un
diagnéstico previo, consiguientemente la aplicacién de herramientas Lean Service
para la eliminacion de disconformidades para con el tiempo de procesamiento de
solicitudes y por altimo consigno la evaluacion economica de la aplicacion de las
herramientas en el area determinada. Bajo los anteriores objetivos, el autor detecto
gué actividades estaban fallando y denotaban un desperdicio, ademas después de
la aplicacion de la propuesta, concluyé que éstas redujeron los tiempos de atencion,
siendo de gran ayuda VSM, 5°S, lo anteriormente expuesto se pudo sustentar bajo
el analisis financiero indicando que la metodologia aplicada fue viable. Este



antecedente fue tomado en cuenta, puesto que el objetivo principal y dos de sus
objetivos especificos se asemejan con respecto a la introduccién de una propuesta
basada en herramientas Lean Service, el diagnostico, la elaboracion de la

propuesta y el andlisis financiero.

Cachicatari (2019) en su tesis descriptiva propositiva, delimitd como objetivo
general el disefiar una propuesta basada en Lean Service para aumentar la
eficiencia del uso de presupuesto en una empresa minera. Pues uno de sus
objetivos especificos proponia la metodologia Lean Service para aumentar la
satisfaccion del cliente interno en el proceso de actividades. El autor concluyé que
Lean Service es factible para mejorar el nivel de disconformidad con el uso del

presupuesto de servicios de tercerizacion.

Urquizo (2020) En el &mbito nacional, con su investigacion descriptiva propositiva
plantea como objetivo proponer la mejora en el servicio de atencion, usando la
metodologia Lean Service para aumentar la productividad de un CITV. A la vez
como uno de sus objetivos especificos expuso el obtener un diagnostico de
valoracion del cliente sobre el servicio recibido. Llegando a concluir que, gracias a
encuestas realizadas, determiné factores en los procesos administrativos con una
aceptacion regular en los clientes que disminuia las posibilidades de fidelizacion.
Ademas, concluye su propuesta de mejora con herramientas como el Kaizen,
planes de mantenimiento con pilares TPM, capacitacién del personal con formatos

DOJO Training y las 5°S para el orden y limpieza.

Pedraza (2015) en su investigacion propositiva de tipo aplicada, sobre la calidad de
servicio en un hospital, muestra como uno de sus objetivos el identificar factores
gue determinan la calidad de servicio sanitario y también dar valor a la perspectiva
de los usuarios de acuerdo al servicio brindado en este establecimiento de salud.
En este estudio, la investigadora aplica el método SERVQUAL para medir la calidad
del servicio, mediante este, pudo concluir en la identificacion de cinco factores que
evallan la calidad de servicio en el hospital, y que la puntuacién obtenida a base
del método que aplicd, calificd a cuatro factores en una puntuacién como buena,
asi como también determind el factor en el que mas se necesitaba trabajar. Se

abordd esta investigacion para nuestro proyecto, porque coincide uno de sus



objetivos con los nuestros y como una guia del método SERVQUAL, el cual se tomé

como herramienta de medicion para la problematica.

Ganga, Alarcon y Pedraja (2019) en su articulo cientifico sobre la medicion de la
calidad de servicio en el juzgado de una ciudad chilena, expone como objetivo
principal, la medicion de la variable antes mencionada a través del método
SERVQUAL. Con respecto a los objetivos especificos, plantea cinco, en los que
midio de forma detallada cada dimension que compone la calidad de servicio. Los
autores encontraron cifras desfavorables con respecto a tres dimensiones:
seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles; y con puntajes mas altos
las dimensiones de empatia y fiabilidad; por lo que concluyeron que las
dimensiones mas bajas se encuentran en constantes problemas administrativos,
en especial del recurso humano. Se tomé este estudio, puesto que su objetivo
principal y especificos coinciden considerablemente con respecto al primer objetivo
de la presente investigacion, aplicando el mismo método de encuesta y medicion

de la variable calidad de servicio.

Valenzo, Lazaro y Martinez (2019) en su investigacién aplicativa acerca de la
medicion de la calidad en el servicio de un sistema de transporte en México,
tuvieron como objetivo principal la evaluacién de los resultados obtenidos a través
del modelo SERVQUAL,donde tomaron la percepcion y expectativa de los clientes,
siendo clasificadas segun escala Likert con 5 puntos. De esa forma midieron las
cinco dimensiones de la calidad del servicio, donde obtuvieron resultados con
puntuaciones muy altas con respecto a las expectativas de los usuarios. Dejando
entrever brechas entre 0.5 y 1 en comparacién al servicio percibido. Este estudio
fue seleccionado como un trabajo previo para realizar esta investigacion por la
semejanza en su objetivo general el cual fue determinar la calidad de servicio a
través del modelo SERVQUAL.

Los parrafos anteriores corresponden a los antecedentes, los cuales sirvieron como
una guia para llevar a cabo esta investigacion; a continuacién, se presentan teorias

en las que se respaldan las variables.



Con respecto a la calidad de servicio, Torres, S. (2015). Plantea la definicién segun
la perspectiva-expectacion como el conjunto de percepciones ante las acciones de

desemperfio que ofrece un servidor a una persona, y éste es intangible.

Segun Parasuraman et al. (1985) las caracteristicas que definen un servicio son:
Heterogeneidad, la intangibilidad y la inseparabilidad entre el consumo y el

producto, segun la tabla nimero uno que se muestra a continuacion.

Tabla 1: Caracteristicas de los servicios.

Caracteristica Definicién

Intangibilidad No palpables, mas bien verificados por el consumidor
Heterogeneidad No diferenciacién entre producto y entrega
Inseparabilidad La produccién y el consumo no son disociados.

Fuente: Elaboracién propia en base a Parasuraman et al. 1985.

Cuando el cliente evalta la calidad del servicio, determina dicha valoracion de
acuerdo a una comparacion entre resultados y expectativas. La calidad al ser
evaluada, hace hincapié al proceso de prestacion del servicio como al resultado
obtenido. Con enfoque en la variable estipulada, la calidad de servicio segun
Parasuraman et al. (1985) es el grado de discrepancia que percibe el cliente ante
lo que espera, por lo que las dimensiones de la calidad de servicio son capaces de

afectar la futura conducta de los consumidores.

La medicion de la calidad en los servicios a través del tiempo ha venido
evolucionando y han surgido nuevos modelos para determinar qué tan factible es 'y
en qué puede mejorar. Alvarez (2015) sefiala que el conjunto de peculiaridades que
determinan bienes tangibles y los servicios, son responsables de las diferencias al
establecer la calidad de servicio, por lo que no pueden ser medidos de la misma

manera.

Aunque el modelo a continuacion ha causado gran polémica por ser planteado hace
mas de tres décadas, éste se sigue utilizando en numerosas investigaciones para
determinar la calidad de servicio. Como primer modelo de medicion, se muestra a

la Escuela Americana o también llamado SERVQUAL de Parasuraman et al.



(1988), el cual tiene como mision la mejora de la calidad de servicio que pueda

ofrecer una empresa.

Este modelo hace uso de un cuestionario de evaluacion basado en cinco
dimensiones: La fiabilidad, Seguridad, Capacidad de respuesta, Empatia e
Intangibilidad; pues la calidad del servicio es multidimensional y no sélo esta

determinada por un indice de desempefio percibido.

Tabla 2: Dimensiones de la calidad de servicio.

Dimensiones Acepciones y explicacion

Identifica la capacidad que debe tener la empresa para realizar un

Fiabilidad servicio confiable y riguroso.

Demostracion de capacidades por partes de los empleados para
Seguridad transmitir confianza y credibilidad.
Capacidad de Disposicién para ejercer un servicio en un tiempo éptimo a los
Respuesta usuarios.

Atencion individualizada donde el colaborador se pone en el lugar
Empatia del cliente.

Apariencia de los equipos, instalaciones de la empresa, materiales
Elementos Tangibles de comunicacién.

Fuente: Elaboracion propia basado en el autor Parasuraman (1988)

El modelo de la Escuela Americana, no so6lo se enfoca en medir la percepcion del
cliente ante el servicio recibido, sino también se concentra en determinar la

perspectiva que el usuario espera ante la atencion.

Referente a la variable Lean Service, esta emerge del pensamiento Lean, el cual
fue creado e introducido el siglo pasado a partir de desarrollos como el sistema de
partes intercambiables o la cadena de ensamblaje de Henry Ford. Sin embargo,
Turin (2020) expone en su investigacion que no fue hasta la década de los
cincuenta que se relaciono directamente a la filosofia Toyota. Esta fue dada en
practica por los japoneses y actualmente el término abarca un gran conjunto de
métodos que llegaron a ser tan populares cuando los resultados de aumento de
productividad y reduccion de defectos en los procesos hicieron énfasis en una
mejora continua. Recibiendo mayor atencion a lo largo de los afos y
desarrollandose en una evolucion constante. Asi concuerdan y afirman los autores
Dos Reis y Ernani (2015) y Haque y Chaudhuri (2015).



Segun Gupta, Sharmay Sunder (2015), al crearse la filosofia Lean nacen una serie
de técnicas y herramientas las cuales fueron aplicadas con un notorio éxito en la
produccion en masa. Sin embargo, Bowen y Youngdahl (1998) sostienen que con
la extension al ambito empresarial y de servicios, su seleccidn y aplicacion se volvio
un trabajo dificultoso por la creciente presion de los clientes y requiri6 un cambio
en los paradigamas de Lean Manufacturing.

Cabe recalcar que, Lean no sélo se centra en el ambito de produccién y fabricacion
como era lo usual hasta décadas atras, pues gracias al cambio y evolucién de las
tendencias empresariales y la constante competitividad, la filosofia se traslado a las
areas de prestacion de servicios, comercio y sector publico. Asi lo afirma Reis, H.
y Emani, G. (2015).

Por otro lado, Asnan, Nordin y Otham (2016) sostienen que existen diversos
factores para que los principios Lean sean aplicados en el sector servicios y estos
son: el incremento de demanda y reduccion de costos, la mejora de la calidad de
los servicios. No obstante, Zhao et al. (2017) y Rouf et al. (2017) concuerdan que
todas las herramientas de la metodologia Lean no son aptas para su aplicacion en

los servicios y se requiere un enfoque Lean personalizado.

Para Gavilan, J. y Gallego, A. (2016), Hadid, W. y Afshin, S. (2014) y Asnan et al.
(2015) Lean es un sistema creado para la optimizacion de los procesos en
manufactura, sin embargo, algunas de sus herramientas también estan orientadas
hacia los servicios. Como lo manifiesta Lopez, Requena y Lobera (2015), los
servicios no son homogéneos, ante las expectativas de los clientes, por su extensa
diversificacion y en efecto no todas las herramientas de lean son aplicables a ellos.

A patrtir de alli surgi6 el término Lean Service.

Es por ello, que Voelki et al. (2014) e lwona (2016) nos dicen que la filosofia Lean
Service es un patrén que busca mejorar los procesos basandose en las
expectativas que tiene el cliente y la satisfaccion percibida ante el servicio ofrecido
y que es preciso sean identificadas para la reduccion de flujos innecesarios de

material o de operaciones.

Arango y Rojas (2017) exponen que, segun la literatura existen herramientas

validadas para Lean Service tales como: Andon, Kanban, PokaYoke, Hoshin Kanri,



Kaizen, TPM, 5S, Flow charts, VSM, Layouts, Kanban, etc. Y que es de suma
importancia, realizar varios analisis los cuales determinan donde y porque deberian

ser utilizadas.

Almeria, Gisbert y Pérez (2018) y Alvarado y Pumisacho (2016) sostienen que la
herramienta Kaizen es una metodologia cuyo objeto es implementar la mejora
continua; cabe recalcar que, Tapia et al. (2018) dice que Kaizen ademas de ser un
conjunto de técnicas planteadas por los mismos expertos dentro de la organizacion,
ésta también sirve como una autocritica y actitud de introspeccion por cada parte

que compone la empresa.

Por otro lado, Ochsenius (2016) sostiene, que Poka Yoke es una herramienta cuyo
objetivo es anteceder a los errores y posteriores defectos, afirmando que es posible
el “cero defectos”, con ello se busca que el error humano sea eliminado con un
control y mejora inmediato. Esta herramienta esta compuesta por tres pasos a

seguir, de forma individual o simultanea como se observa a continuacion:

Proveer Corregir Notificar
errores errores errores

Figura 1: Pasos para implementar Poka Yoke
Fuente: Elaboracion propia, basada en Ochsenius (2016).

Por otro lado, Hoshin Kanri permite realizar una planificaciéon tactica y estratégica
mostrando una notable diferenciacion con respecto a las técnicas convencionales.
Esta diferenciacion se evidencia en la gestion continua y la aplicacion del circulo de
Deming P-H-V-A. Ademas, esta metodologia establece un medio sistematico para
las medidas de rendimiento e indicadores, los cuales son imprescindibles para
tomar decisiones, esta herramienta busca que los colaboradores apunten en una
sola direccidn segun los objetivos de la organizacion, apostando por mejorar el

servicio ofrecido. Esto segun Souad, Messaouda, Maazouzi (2016).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion.
La investigacion fue de tipo no experimental, con enfoque cuantitativo transeccional
y disefo descriptivo — propositivo. Basado en el reconocido trabajo de autores de

renombre latinoamericano.

Segun (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014, p.152) La investigacién no
experimental se diferencia por que lleva a cabo estudios observacionales del
comportamiento de las variables y el oportuno andlisis de su interaccién en su
propio ambiente. En este caso las variables en observacion fueron: la calidad de
servicio y Lean Service, estas no se manipularon de forma alguna. Con respecto al
enfoque cuantitativo los autores antes mencionados afirman que se basa en la
aprobacion de la hipétesis a partir de una mediacién numérica y analisis estadistico.
Por consiguiente, nos respaldamos en esta clasificacion pues nuestro instrumento

de recoleccion de datos fue trabajado a través de valores numéricos.

Segun Tantalean (2015) el disefio descriptivo propositivo se basa en la recoleccion
de informacion para precisar un diagndstico, y luego analizar las teorias,
fundamentando la propuesta. Es por ello, que la investigacion fue descriptiva
porque precis6 de forma detallada el estado en que se encuentra la calidad del
servicio. Ademas, fue propositiva porque con ayuda de la teoria documentada se
determind qué herramientas y procedimientos se podrian llegar a utilizar a fin de
plantear una solucibn en el contexto del estado de la calidad del servicio
diagnosticado.

Por tanto, el disefio se esquematizé de la siguiente manera: Donde M; equivale a
la estacion de servicio “La Unién”; O corresponde a los clientes encuestados; D
representa el diagnostico de la calidad de servicio, Asi mismo Tn es la variable
independiente Lean Service. Finalmente, P es la propuesta ante los resultados
obtenidos segun el diagnéstico fundamentandose en la teoria de la variable

independiente.

M0 D )r P

,
M,
N,

B _..\/,,
.,T n |

.\._ ../.
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3.2. Variables y operacionalizacion.

La Calidad de servicio dentro de esta investigacion, se presentd como la variable
dependiente y el autor Torres, S. (2015) la define conceptualmente desde un
enfoque de perspectiva-expectacion. Esta variable se operacionalizé en funcion a
sus dimensiones: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
elementos tangibles, las cuales fueron medidas a través de indicadores en una

escala de medicion ordinal.

Por su parte, la metodologia Lean Service se circunscribe como la variable
independiente, la cual Voelki y otros (2014) definen como un modelo que se inclina
a la mejora de procesos en base a las expectativas de los usuarios ante el servicio.
Su operacionalizacion se realizé en razon de las herramientas Kaizen ,Poka Yoke

y Hoshin Kanri, y sus indicadores fueron medidos en una escala de razén.

Todo lo expuesto anteriormente se encuentra representado en una tabla de

operacionalizacion, la cual es posible visualizar en el anexo 1.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis.

Naupas, Mejia y Novoa (2014). Sostienen que la poblacion es la agrupacion de
personas 0 sujetos los cuales seran motivo de estudio. De la misma forma
manifiestan que la poblaciéon se denomina a un grupo de elementos homogéneos
en las que se estudia una particularidad en cuestion en un lapso y espacio; por otro
lado, la muestra viene a ser un conjunto representativo de la poblacion, ésta es

seleccionada para un respectivo andlisis (pag. 201).

Para la medicién de la variable dependiente calidad de servicio a través de modelo
SERVQUAL, se tom6 como unidad de andlisis al total de clientes recurrentes a la
gasolinera “La Union” durante los meses de enero y febrero del afio 2021; en cuanto
al calculo de la muestra, se trabaj6é con una poblacion finita de 42480 personas,
siendo tomado este dato de octubre del 2020, pues fue el mes mas concurrido de

ese afo.

Con respecto a la muestra de los clientes, fue calculada con un nivel de confianza
del 95% y un error maximo permisible del 5%, dando como resultado la aplicacion
de 92 encuestas. estas fueron aplicadas segun el muestreo aleatorio simple, pues

como lo indican Arias y Covinos (2021), el grupo de clientes seleccionados para ser
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encuestados, pertenecieron a una poblacion donde todos tenian probabilidad de
ser elegidos. En este caso, se tomaron a los clientes recurrentes en las horas punta
de 7:30 a 9:00 de la mafana, los dias habiles de la primera y Ultima semana de los

meses de enero y febrero del 2021. (Ver anexo 4)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En principio, se empled la técnica observacional de manera que condujo a
presenciar las fallas en cuanto a la prestacién del servicio, determinando las
razones para iniciar esta investigacion. Se utilizé una ficha de observacion para la

recoleccion de datos y esta se puede visualizar en el anexo 2.B.

Por otro lado, se continué con la recoleccion de informacion, a través de la guia de
entrevista en la cual se utiliz6 como unidad de andlisis a los trabajadores de la
estacion de combustible “La Unidn” para conocer su percepcion ante las fallas en
el servicio de venta. El instrumento aplicado esta representado graficamente en el

anexo 2.A.

También se empled la técnica de la encuesta cuyo cuestionario estuvo basado en
el modelo SERVQUAL, a propésito de determinar la calidad de servicio percibido
por los clientes, logrando calificar cada dimension que la conforma. Este

instrumento se encuentra en el anexo 2.D.

La confiabilidad de la encuesta SERVQUAL mostr6 que las opiniones de las
clientes manifestadas en sus respuestas a los items del cuestionario, arrojé 0.745
en el coeficiente de Cronbach; indicando que éstas son confiables. (Ver anexo 6)

Para determinar las herramientas Lean Service mas adecuadas para la propuesta,
con objetivo de mejorar la calidad de servicio; se utilizd la técnica de andlisis
documental, acompafado de las fichas documentales como instrumento (ver anexo
2.C.), éstas tablas facilitaron la recoleccibn de informacién de diversas

investigaciones y libros en linea que forman parte del marco tedrico.
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3.5. Procedimientos.

En la presente investigacion se realizaron una serie de procedimientos asegurando
una secuencia sistematica y ordenada para la obtencion de resultados. Primero se
realizaron coordinaciones con gerencia para la otorgacion del permiso a las visitas
de estudio y la utilizacion de su informacion (ver anexo 5). Luego se procedieron a
validar los instrumentos (anexo 3) tales como: la ficha de observacion; la guia de
entrevista (anexo 2.A.), el cuestionario SERVQUAL vy las fichas documentales
(anexo 2.C.). Los dos primeros, con el objetivo de analizar de forma observacional
y conocer la vision de los trabajadores acerca del estado de la empresa con sus
servicios de venta de combustible.

Previamente para realizar el diagnostico de la calidad de servicio, se tomaron como
apoyo el diagrama de operaciones ubicado en el anexo 9, asi como el flujo de
actividades ubicado en el anexo 10, estos fueron de gran ayuda para establecer

fijlamente como se lleva a cabo la prestacion del servicio.

Gracias a la informacién proporcionada por la estacion de combustible “La Unién”
se pudo determinar la poblacién y muestra para la aplicacion del instrumento
cuestionario SERVQUAL y de esta manera pudiendo concretarse la medicién que

ayudo al diagnostico de la calidad del servicio.

Para la fase de analisis documental, se determinaron qué herramientas de la
metodologia Lean son las mas adecuadas para plasmar en la propuesta en
cuestion, esto fue gracias a la busqueda en diversas plataformas de contenido
cientifico como: Alicia, Dialnet, Scopus, Ebesco, Scielo, Emerald, ProQuest, entre

otras.

Una vez definidas las herramientas de lean, se procedi6 a construir el cuerpo del
documento de la propuesta el cual se puede visualizar en el anexo 12. Después de
haber obtenido los resultados basados en la encuesta SERVQUAL, se realizd un
analisis profundo donde el estado actual de la estacién de servicio, posteriormente
se comparo con una supuesta condicion del coOmo se encontraria si la propuesta
llegara a ser aplicada y se evidencio con un analisis costo-beneficio, donde se
involucraron documentos internos de la empresa (ver anexo 11) y proformas de la

propuesta.
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3.6. Método de analisis de datos.

La informacion recaudada en la encuesta Servqual, se almacend en una matriz de
datos compuesta de 20 columnas y 92 filas, en cuyo marco se utiliz6 a la estadistica
descriptiva haciendo uso de los programas Excel y SPSS. (Ver anexo 2.E.)

En otra instancia, para la guia observacional, la guia de entrevista y las fichas
textuales se empled un cuadro resumen para cada una respectivamente, donde se
detallaron hallazgos en cuanto a la calidad de servicio desde una éptica externa e

interna.

3.7. Aspectos éticos.

Para la ejecucion de esta investigacién, se respet6 todo lo referente con la
autenticidad de los datos obtenidos durante la investigacion, asimismo, éstos fueron
recolectados con autorizacion del gerente y jefes inmediatos de la estacion de

servicio.

Los resultados e informacion recolectada fueron empleados con fines netamente
académicos y no fueron divulgados de manera indiscriminada, respetando en todo
momento los acuerdos de confidencialidad para con la empresa de servicios de
combustible. También se consideraron los derechos de autor sobre las definiciones
conceptuales analizadas y plasmadas bajo interpretaciébn propia en el marco
tedrico, esto puede evidenciarse en el anexo 7 con el Acta de originalidad. En esta
investigacion se tiene presente la honestidad pues este trabajo no fue plagiado ni
copiado de otras fuentes y autores, viéndose reflejado en el analisis Turnitin, un 7%

de similitud con otras investigaciones (ver anexo 8).
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IV. RESULTADOS

El diagnostico de la calidad de servicio se pudo evidenciar al aplicar la encuesta
Servqual en la estacion de combustible “La Unién”, donde las noventa y dos
personas que constituyeron la muestra calificaron en una escala de Likert del 1 al

5, las proposiciones que compusieron cada dimensién del cuestionario.

Cabe recalcar que los resultados obtenidos fueron plasmados en una matriz
general para su posterior analisis. Asimismo, esta fue crucial en la agrupacion de
datos obtenidos por cada dimension, a continuacion, se detalla en la siguiente tabla
los resultados que arrojo la dimension fiabilidad.

Tabla 3: Resultados dimensién fiabilidad

Dimension Fiabilidad Escala de Likert
1. El servicio se realiza en un tiempo 2.15
adecuado, sin demora.
2.60
2. Se muestra interés en resolver
problemas cuando el cliente los presenta.
2.66
3. La estacion demostré un buen servicio
desde la primera vez.
3.39

4. La estacion proporciona sus servicios en

el instante que lo solicitan.

Promedio 2.70
Fuente: Elaboracion propia basada en matriz de datos

Tal como se ha podido observar en la tabla 3, se muestran las puntuaciones
obtenidas en cada enunciado de la dimension fiabilidad. EI promedio de la
calificacion para esta dimension fue de 2.7, donde el puntaje mas bajo fue de 2.15,
que corresponde a la preposicion referente al servicio sin demora; y el puntaje mas

alto con 3.39 referido a la instantaneidad del servicio solicitado.
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En segundo término, se presenta la tabla de resultados de la dimensién capacidad
de respuesta, la cual tiene como indicadores el tiempo de espera y la disposicion
de los empleados. A continuacion, se muestran los puntajes obtenidos por cada
afirmacion.

Tabla 4 : Resultado de la dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta Escala de Likert

1. La empresa mantiene informados a los 3.66
clientes con respecto a los precios y
modificaciones en el servicio.

2. Los empleados desempefian sus funciones 2.51
rapidamente.

3. Los empleados estan dispuestos a ayudar 2.23
a los clientes.

4. Los empleados responden ante cualquier 2.25
duda que tenga el cliente sobre el servicio.

Promedio 2.7
Fuente: Elaboracion propia basada en matriz de datos

En la tabla 4, se muestran las puntuaciones obtenidas en cada pregunta de la
dimension capacidad de respuesta. EI promedio de la calificacibn para esta
dimensién fue de 2.7. Dando como puntaje mas alto 3.66, el cual corresponde a la
premisa sobre la difusion de informacion de precios y servicios, a su vez el resultado
mas bajo obtenido fue de 2.23 indicando que los empleados no muestran

disposicion para ayudar a los clientes.
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Por otro lado, los resultados de la dimensién seguridad se muestran en la tabla a
continuacion, donde las premisas tienen por indicadores a el nivel de seguridad con

el desempefio de los colaboradores.

Tabla 5: Resultado de la dimension seguridad
Dimension Seguridad Escala de Likert
1. El comportamiento de los empleados 2.15
infunde confianza.

2. El cliente siente seguridad al realizar 2.33
transacciones por el pago del servicio.

3. Los empleados son eficientes en sus 2.6
actividades.
4. Los empleados comunican y aclaran 33

dudas con respecto a los anuncios
publicitarios y ofertas en el servicio.

Promedio 2.6

Fuente: Elaboracién propia basada en matriz de datos

En la tabla 5, se muestran las puntuaciones obtenidas en cada afirmacion de la
dimension seguridad. El promedio de la calificacién para esta dimension fue de 2.6,
donde la puntuacién mas alta correspondio a la preposicion acerca de la eficiencia
de los empleados con un puntaje de 2.6; y la mas baja con 2.15 acerca de si el

comportamiento de los empleados infunde confianza.
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En el mismo sentido, los resultados de la dimension empatia se exponen en la
siguiente tabla, donde tres proposiciones tienen por indicador el nivel de confianza

en los trabajadores.

Tabla 6: Resultado de la dimension empatia

Dimension Empatia Escala de Likert
1. La atencion recibida es personalizada. 4.05
2. Los empleados demuestran cortesia durante el 3.96
servicio.
3. La estacidn se preocupa en ofrecer el mejor 2.49
servicio.
Promedio 3.5

Fuente: Elaboracién propia basada en matriz de datos

En la tabla 6, se muestran las puntuaciones obtenidas en cada pregunta de la
dimension empatia. El promedio de la calificacion para esta dimension fue de 3.5.
Donde la puntuacién mas alta con 4.05 fue obtenida en la atencién personalizada,
y el puntaje mas bajo de 2.49 con relacion en si la estacion se preocupa por brindar

un mejor servicio.
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En la siguiente tabla, los resultados correspondientes a la dimension elementos
tangibles fueron medidos bajo los indicadores de orden en instalaciones y

rendimiento de equipos.

Tabla 7: Resultado de la dimensién elementos tangibles

Dimension Elementos Tangibles Escala de
Likert
1. La estacidn cuenta con equipos modernos. 4.04
2. Los equipos funcionan sin ningun 3.22

inconveniente.

3. Las instalaciones de la estacion son 3.96
atractivas.

4. Los empleados lucen pulcros. 3.77
5. Los elementos asociados a la publicidad 3.83

lucen atractivos.
Promedio 3.8
Fuente: Elaboracion propia basada en matriz de datos

En la tabla 7, se muestran las puntuaciones obtenidas en cada pregunta de la
dimension elementos tangibles. El promedio de la calificacién para esta dimension
fue de 3.8, dando domo puntuacion mas alta a 4,04 que corresponde al
equipamiento moderno de la estacion y el puntaje mas bajo con 3.22 a los
inconvenientes de funcién de los equipos.

Se obtuvo por consiguiente tres dimensiones con un promedio bajo, las cuales
fueron seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad. Segun los 92 clientes
encuestados, la estacion no tiene una calidad de servicio que esperan, es por ello
gue se proponen herramientas Lean Service para mejorar cada dimensién con

deficiencias.
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Para la implementacion de la propuesta utilizaremos herramientas que han sido

comprobadas en investigaciones anteriores, las cuales nos sirven como guia para

mejorar la calidad de la estacion de servicio en estudio. Estas herramientas se

detallan a continuacion:

Tabla 8: Herramientas segun dimensiones.

DIMENSION
DE LA HERRAMIENTA FUNDAMENTACION PROPOSITO
CALIDAD
DE

SERVICIO

Se determiné Poka Yoke Implementar una guia

como parte de la de documentos

propuesta pues como el basados en cero

autor. afirma; este método errores para con el

tiene por objeto prevenir proceso de ventas.

los errores y posteriores Luego analizarse vy

defectos originados en el evaluarse si realmente

proceso, pues esta funciona. Esto con

Seguridad Poka Yoke herramienta busca propésito que el

erradicar el potencial error indicador de seguridad

humano y permitir realizar ante el desempefio de

un control y mejora los colaboradores

Ochsenius (2016) aumente.

Souad, Messaouda y Implementar una serie

Capacidad Maazouzi (2017) Afirma de actividades, donde

de que Hoshin Kanri se todas las areas de la

respuesta Hoshin Kanri esfuerza por que todos los estacion se

KAIZEN empleados tiren en la comprometan a la

misma direcciéon al mismo
tiempo, logrando que los
colaboradores rindan de
modo eficiente en sus

actividades,

plantacion y asimilacion
de objetivos colectivos,
bajo un plan de
capacitaciones y
basado en la mejora
continua (ciclo PHVA),
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Fiabilidad

Por otro lado, Alvarado y
(2016) nos

dicen que Kaizen es una

Pumisacho

metodologia que permite
mejorar  continuamente,
gue engloba a directivos y
trabajadores por igual, en
tal sentido Kaizen busca
gue las personas mejoren
sus actitudes y entiendan
gue los esfuerzos nos
llevan a los resultados
deseados en la atencion.

Es por lo antes expuesto
que tomamos  estas
herramientas Lean para
gue contribuyan en las
dimensiones con
deficiencia: Capacidad de
respuesta y Seguridad, en
efecto, de aumentar la

calidad de servicio.

con el propoésito de
aumentar los
indicadores de nivel de
satisfaccibon con el
servicio en la dimension
fiabilidad, y disposicion
de los empleados vy
tiempo de espera en
capacidad de

respuesta.

Fuente: Elaboracion propia
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A través de un plan utilizando tres herramientas de la filosofia Lean Service, se

desarroll6 una propuesta para con el propésito de aumentar la calidad de servicio

en la estaciéon de combustible “La Unién”: Siendo Poka Yoke la estrategia que se

enfoca en mejorar la dimension seguridad, ademas para las dimensiones capacidad

de respuesta y fiabilidad se utilizaron las herramientas Hoshin Kanri y Kaizen, el

documento de la propuesta puede visualizarse en el anexo 12.

En la siguiente figura se presenta el esquema de la propuesta, la cual estuvo

basada en la mejora continua con el ciclo PHVA de Kaizen, donde en etapas

determinadas se plasmaron las herramientas Hoshin Kanri y Poka Yoke.

Propuesta de Lean Service

para mejorar la calidad de

servicio en la estacion de
combustible “La Unién”

Objetivos

con Poka Yoke

Planificaciéon Hoshin Kanri]..

Verificacidn cero errores

Desarrollo de la
propuesta

1
Etapa 1 “P”

|
Etapa 2 “H’

]- Etapa 3 “V”

Cronograma de
actividades

__Compromiso de la
Gerencia
_Misién y Vision

_Planteamiento de
Objetivos

_Despliegue de
Objetivos

_Plan de

Etapa 4 “A” {

. Capacitaciones

Medidas preventivas y
correctivas (manual

Figura 2: Esquema de la propuesta
Fuente: Elaboracion Propia
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En esta investigaciébn, como cuarto objetivo especifico, se presenté un andlisis

costo-beneficio de la propuesta basada en herramientas Lean Service. Esto con el

propésito de medir que tan aceptable y conveniente seria la aplicacion y puesta en

marcha del proyecto. A continuacion, se muestra el costo total de inversion de la

propuesta, en todo el periodo estimado de seis meses, lo cual es preciso para la

realizacion del andlisis costo beneficio.

Tabla 9: Costo de inversion de la propuesta.

Especificaciones Unidad de Cantidad Costo Precio
medida especifico parcial
Equipos
Laptop unidad 1 S/ 1,800.00 S/ 600.00
Proyector unidad 1 S/1670.00 S/1670.00
Material de escritorio
Papel bond A4 Paquete 1 S/. 12.00 S/.12.00
Lapiceros Unidad 20 S/. 0.50 S/. 10.00
Folder manila Unidad 20 S/.0.70 S/. 14.00
Impresiones unidad 0.5 S/160.00 S/160.00
Recurso Humano
Capacitador visitas 8 S/. 470.00 S/.3760.00
Total S/. 6226.00

Fuente: Elaboracion propia.

En el costo de inversion se incluyeron equipos, materiales de escritorio, y el recurso

humano, este ultimo enfocado al plan de capacitaciones con un costo unitario de

s/470.00 por sesién. Continuamente, se muestra el andlisis financiero con un flujo

de caja proyectado con una tasa de retorno de 10%, el cual se muestra a

continuacion.
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Tabla 10: Flujo de caja y proyectado.

ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS s/.5,325,648.00 | S/.5,512,045.68 | S/.5,698,443.36 s/.5,884,841.04 | S/.6,071,238.72
Total de ventas
S/.5,325,648.00 | S/.5,512,045.68 S/.5,698,443.36 $/.5,884,841.04 | S/.6,071,238.72
TOTAL, DE
EGRESOS S/.3,477,750.00 | S/.3,477,750.00 | S/.3,477,750.00 |S/.3,477,750.00 |S/.3,477,750.00
C.F1JOS S/.3,477,750.00 | S/.3,477,750.00 | S/.3,477,750.00 |S/.3,477,750.00 |S/.3,477,750.00
Mano de Obra S/.502,080.00 | S/.502,080.00 S/.502,080.00 S/.502,080.00 | S/.502,080.00
INSUMOosS S/.2,759,670.00 | S/.2,759,670.00| S/.2,759,670.00 |S/.2,759,670.00 |S/.2,759,670.00
Mantenimiento S/.216,000.00 | S/.216,000.00 S/.216,000.00 S/.216,000.00 | S/.216,000.00
INVERSIONES | S/ 6,226.00
Equipos S/.2,270.00
Materiales S/.196.00
Recurso Humano S/.3,760.00
FL DE CAJA
SRIOIIDISIErAY S/  6,226.00 |S/.1,847,898.00
(I-E) $/.2,034,295.68 | S/.2,220,693.36 s/.2,407,091.04 | S/.2,593,488.72
B/C

Fuente: Elaboracion propia con base a documentacion interna del servicentro.
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La tabla 11, estd compuesta por siete columnas, donde seis de ellas pertenecen a

seis periodos de inicio y cinco proyectados. Las filas contienen informacion de

Ingresos, egresos, inversion y el flujo de caja. Los ingresos para la estacion estan

constituidos por las ventas de producto combustible y se proyectan con un

crecimiento anual. En la siguiente tabla se muestra el Costo/Beneficio donde se

calcula el valor actual neto de los ingresos, los egresos y los egresos mas la

inversion.

Tabla 11: Célculo VNA — C/B

VNA INGRESOS S/.21,467,419.86

VNA EGRESOS S/.13,183,408.69

VNA EGRESOS+INVERSION S/.13,189,634.69
C/B S/.1.63

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede ver en la tabla 10, el indice fue de >1, lo que significé que por cada

unidad monetaria invertida (nuevo sol), la estacion obtendria un beneficio de S/

1.63.
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V.  DISCUSION

El propdsito principal de esta investigacion fue proponer la metodologia Lean
Service para mejorar la calidad de servicio del servicentro “La Unién” en el bajo
Piura. En tal sentido, se realiz6 un diagndstico para analizar el estado y el nivel de
cada dimension que compone la calidad de servicio. Para ello, fue preciso el uso
de instrumentos, en este caso principalmente una encuesta basada en SERVQUAL
gue consto de 20 items. En contraste con el antecedente (RIVERA 2019) quien tuvo
como objetivo especifico también el diagnosticar la calidad de servicio, con la
diferencia de usar el cuestionario SERVPERF, un modelo bastante similar, sélo sin

tomar en cuenta las expectativas de los usuarios.

Cabe resaltar que para la aplicacion de la técnica de la encuesta, se establecio una
poblacion y se delimitd6 una muestra con un muestreo aleatorio simple; que a
diferencia con la investigacion de (VALENZO, LAZARO Y MARTINEZ 2019), que
aunque tuvieron el mismo proposito de medir la calidad de servicio pero del
transporte publico en una ciudad de México; los autores partieron con un muestreo
estratificado, y basaron sus resultados de acuerdo a las caracteristicas que
diferenciaban a su poblacion y a la vez las rutas que se tomaban. En contraste con
ello, la medicion de la calidad de servicio en la venta de combustible de la estacion
“La Unién” tuvo como unidad de analisis a los clientes donde cada uno de ellos
contaba con el mismo porcentaje de probabilidad de ser seleccionado para el
estudio de atencién en el proceso de venta de combustible en general.

Al finalizar la aplicacion del cuestionario, y trasladar los datos a una matriz, se
obtuvieron las puntuaciones en una escala de Likert por cada dimensién (elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia) asi como lo
indican Parasuraman, Zetihaml & Berry (1985). De tal manera que, se tuvo como
coincidencia al antecedente (PEDRAZA 2015) quién determind en qué dimensiones
estaba fallando la calidad del servicio hospitalario utilizando de por medio la
encuesta SERVQUAL, donde también precis6 como medida de factor de gran
importancia, los resultados de las expectativas de los pacientes, con la diferencia

de contar con una poblacion estratificada, muy al contrario de esta investigacion.

Tras obtener los resultados ya analizados y clasificados. Y con base al primer

objetivo especifico referente al diagndstico; se obtuvo que la dimension fiabilidad
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dat6 un indice de 2.7 en la escala de Likert, asimismo, la dimensién capacidad de
respuesta arrojé una medida de 2.7; y seguridad con una puntuacién de 2.6; de tal
forma que estas tres dimensiones fueron las que se detectaron con mayor
deficiencia, éstas fueron medidas por cada respectivo indicador tales como: nivel
de satisfaccion en el servicio; tiempo de espera y disposicion de los empleados; y
el nivel de seguridad en el desempeiio del trabajador. Coincidiendo con los autores
(GANGA, ALARCON Y PEDRAJA 2019) en su investigacion acerca de la medicion
de la calidad de servicio en el juzgado de Chile, donde concluy6 que para que esta
pueda mejorar, primero debe de ser evaluada, y por ende calificé al cuestionario
SERVQUAL como una buena alternativa de instrumento para llegar a conocer lo

gue realmente los clientes esperan.

Por otro lado, las dimensiones de empatia y elementos tangibles, obtuvieron una
puntuacion dentro de lo que se considera aceptable; con 3.5 y 3.8 respectivamente;
sin embargo, no sobrepasan la puntuacion de acuerdo a las expectativas de los
clientes, las cuales no se cuantificaron, pero se tomaron como punto de referencia
para la empresa de lo que los usuarios consideran una calidad de servicio ideal en

el servicio de ventas.

Una vez establecido el estado percibido de la calidad de servicio, con ayuda de las
fichas documentales, se determinaron las herramientas Lean Service mas
convenientes para la propuesta. Bajo esos términos, las consignadas fuero Hoshin
Kanri, Poka Yoke y Kaizen; las cuales siguieron la estructura de la mejora continua
con el ciclo PHVA, dado que se enfocaron en las dimensiones con menor indice a

una buena calidad de servicio.

Para fiabilidad y capacidad de respuesta, se plante6 Hoshin Kanri, pues segun
Souad, Messaouda y Mazouzi (2016) consiste en la planificacion estratégica
mediante la medida de indicadores, que este caso fue el nivel de satisfaccion con
el servicio, tiempo de espera y disposicion de los empleados. Con la premisa que
todos y cada integrante perteneciente a la organizacion sigan una sola direccién
para con los objetivos planteados por la empresa. De igual importancia, Poka Yoke
fue enfocado para la dimension seguridad, pues dada la baja calificacion del
indicador nivel de seguridad en el desempefio del trabajador, esta herramienta fue

tomada gracias a su filosofia “cero errores” llevado a los servicios, tal y como
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Cachicatari (2019) en su investigacion, basé poka yoke dentro del propdsito de
mejora continua con Kaizen, donde concluy6 que las herramientas Lean Service
fueron factibles con respecto a mejorar el con la estandarizacién y elaboracion de

documentos guias, para un menor indice de errores en las actividades.

En relacion con la elaboracion de la propuesta, se consigno sisteméticamente en
tres partes estratégicas, donde en primer lugar se plantearon los objetivos del
documento; en segunda instancia, el desarrollo de la propuesta fue guiado y basado
en el ciclo PHVA. En efecto, Hoshin Kanri formé parte inicial en la planificacion
debido a su naturaleza para un enfoque colectivo. Continuamente en la fase “Hacer”
se indicd el como realizar lo planteado en un principio, tal cual el plan de
capacitaciones fue de gran énfasis en esta etapa y con ello todo lo que incluia

monetariamente en lo que respecta a inversion.

Después Poka Yoke formando parte de la fase “verificar’, pues dado su
metodologia en erradicar previamente o en el acto las falencia en las actividades,
fue de gran importancia para la decision del planteamiento de acciones correctivas,
tal y como le prosiguié la cuarta etapa, donde se indicé la importancia de mantener
el ciclo de la mejora continua con ayuda de la estandarizacion de las actividades
gracias a las fases que le antecedieron, Esto coincide con la investigacion de
Urquizo (2019), quien se bas6 en Kaizen en para la modificacion de los métodos
de trabajo apoyandose en herramientas como TPM, 5S y DOJO Training.

De la misma forma, para el cuarto objetivo especifico, que busco la viabilidad de la
propuesta mediante un analisis costo beneficio, se tiene a la investigacion de
Chumacero (2019) quien se planteé la aplicacion de una propuesta basada en Lean
Service, mediante el uso de herramientas VSM y 5S en una empresa de
telecomunicaciones, donde al igual que esta investigacion, gracias a la data del flujo
de caja otorgado por la empresa en estudio, fue posible realizar un analisis

financiero y proyectado con la inversion de la propuesta.

Asimismo, el flujo de caja proyectado conté con un afo cero, el cual incluyé los
costos de inversion con la cantidad de S/ 6226.00, y el afio uno con los datos reales
de la empresa, cabe mencionar que el crecimiento anual fue de un 4%, donde en

cada siguiente periodo se disminuyeron los costos fijos. Consecuentemente, El
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valor actual neto del proyecto fue de S/21,467,419.86 entre los S/13,189,634.69
que consignaron el VAN de egreso mas la inversion, es que dio un resultado de
costo-beneficio >1, concluyendo que la propuesta si seria viable en caso se

aplicara.

Al hacer hincapié en la hipétesis general, se puede comprobar que los resultados
obtenidos segun los objetivos planteados, corresponden al propésito de la
investigacion, de proponer las herramientas Lean Service para mejorar la calidad
de servicio. Pues con Kaizen (mejora continua), y en complemento con Hoshin
Kanri y Poka Yoke, se estima que las dimensiones detectadas con un bajo indice

de aceptacion como parte de un servicio de calidad, podrian subsanarse.

30



VI.

CONCLUSIONES

1. Tras aplicar la encuesta SERVQUAL se determiné que el diagnostico de

la calidad de servicio de venta de combustible fue calificado con
puntuaciones bajas en las dimensiones: fiabilidad, seguridad y

capacidad de respuesta, esto segun la perspectiva de los clientes.

Las herramientas Lean Service determinadas a través del analisis
documental fueron: Poka Yoke,Kaizen y Hoshin Kanri, pues se

adecuaron para dar solucion a los hallazgos en el diagndéstico.

La propuesta fue construida con base en tres puntos principales los
cuales fueron: objetivos, desarrollo de la propuesta y el cronograma de
actividades. En los objetivos se expuso el propésito fundamental del
documento, con respecto al desarrollo de la propuesta, esta se dividié
en cuatro etapas apoyadas en el circulo de Deming (PHVA) las mismas
gue incluyeron las herramientas Hoshin Kanri y Poka Yoke englobadas
por la mejora continua Kaizen.En respuesta a las dimensiones fiabilidad,
seguridad y capacidad de respuesta, cabe recalcar que la propuesta
contuvo documentos de gran importancia como: el plan de capacitacion,
proformas del costo ante la ejecucion de la propuesta y formatos para

reducir errores humanos.

Mediante el andlisis financiero se pudo determinar la factibilidad de la
propuesta en el caso que se ejecute, gracias a las proyecciones de flujo
de caja se determino el valor actual neto de los ingresos, egresos y los
egresos mas la inversion. Obteniendo como relacién beneficio - costo

s/1.63. Indicando la viabilidad de la propuesta.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Se sugiere realizar un diagnéstico periddicamente para verificar el estado de la
calidad del servicio desde la perspectiva de los clientes y su evolucion ante las

nuevas medidas adoptadas para un buen servicio de ventas.

Es preciso que periédicamente se realicen capacitaciones al personal e incentiven
la mejora continua, pues ante la globalizacibn se necesitan colaboradores

competentes y comprometidos con los objetivos de la organizacion.

Por otro lado, se cree conveniente la introduccion de un manual de usuario y un
periodo pre — training ante el cambio o contratacion de personal, esto con el objeto

de evitar errores de manipulacion de equipos y confusién del producto.
Se aconseja la adopcion de conceptos de la filosofia Lean Service de forma

colectiva en la organizacion, para incentivar la simplificacion de actividades, la

eficiencia de los colaboradores y con ello la calidad del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
Calidad de Torres, S. (2015). Plantea la Fiabilidad Identifica la capacidad que debe tenerla 1. Nivel de satisfaccion con el Ordinal
servicio definicién segun la perspectiva- empresa para realizar un servicio servicio.
expectacion que la calidad de confiable y riguroso.
servicio son el conjunto de Seguridad Demostracion de capacidades por 1.Nivel de seguridad en el
percepciones ante las acciones partes de los empleados para transmitir desempefio del trabajador.
de desempefio que ofrece un confianza y credibilidad.
servidor a una persona, y éste Capacidad de Disposicion para ejercer un servicio en 1.Tiempo de espera.
es intangible. Respuesta un tiempo éptimo a los usuarios. 2.Disposicién de los empleados.
Empatia Atencion individualizada donde el 1. Nivel de confianza en los
colaborador se pone en el lugar del trabajadores.
cliente.
Elementos Apariencia de los equipos, instalaciones 1.0rden en instalaciones.
Tangibles de la empresa, materiales de 2.Rendimiento de equipos.
comunicacion.
Lean Voelki et al. (2014) La Filosofia Kaizen Técnica que promueve la mejora 1.Costos de calidad. Razén
Service Lean Service es un modelo continua, y se emplean los principios de 2.Valor agregado por los
orientado a la mejora de los la filosofia Lean. empleados
procesos basandose en las
expectativas que tiene el cliente Poka Yoke Es una herramienta cuyo objetivo es 1.Nivel de control de errores
y la satisfaccién percibida ante anteceder a los errores y posteriores
el servicio ofrecido y que es defectos
preciso sean identificadas para
la reduccion de flujos Hoshin Kanri Permite realizar una planificacion tactica 1.Nivel de objetividad de los
innecesarios de material o de y estratégica mostrando una notable empleados

operaciones.

diferenciacion con respecto a las
técnicas convencionales.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Anexo 2.A: Guia de entrevista.
Guia de entrevista para el personal que labora en el Servicentro La Unidn.

Objetivo: conocer la percepcion de los trabajadores ante las fallas en el servicio de venta.

Lugar de la entrevista: Fecha de realizacion:

Nombre del Entrevistado:

Rol en la empresa:

1. ¢Qué productos se ofrecen en este servicentro?

2. ¢Alguna vez se ha equivocado al suministrar el tipo de producto solicitado?
Si No

3. ¢Cudl es el producto mas vendido?

4. ¢Cuanto tiempo tiene laborando en esta empresa?

5. ¢Es facil para usted identificar el producto solicitado?

Si No

éPor qué?

6. ¢Ensu primer dia de trabajo, se le entregd algun tipo de manual?

Si No

7. ¢Cada cuanto tiempo recibe capacitaciones?

5 veces al mes 2 veces al mes Nunca




Anexo 2.B: Ficha de Observacioén

FICHA DE OBSERVACION

Area de Observacion:
Ficha de Observacian |Proceso de Observacion
Nllll
Equipo de Observacion
Fecha: Observacion:
Hora:
Lugar:
Fecha: Observacion:
Hora:
Lugar:
Fecha: Observacion:
Hora:
Lugar:

Mota:




Anexo 2.C Ficha documental

Ficha Documental

Titulo: Fecha:
Autor: ISSN:
Editorial/Revista: Lugar y fecha de publicacidon: URL:
Resumen:

MNotas:




Anexo 2.D: Encuesta SERVQUAL

EMCUESTA PARS LA MEDHCION DE LA CALIDAD DE SERVICID

Nombre del Establecimiento fes
Estacion de Servicio "La Unidn®
Servicio Evaluado ARo

Venta de combustibles

*Sann: Masculing | |
*Edad:

Femenino | | *Procedencia:

INSTRUCCIOMNES

A& continuacion s misestra un grupo de propocisiones asoclsdas a |a calidad del servicio gue @& oferta =n la =stacion de

serviclo “La Unidn®. Para cada pregunta exprese su grado de conformidad, marcando con un k" en el recusdro, sobre
como debe manifestarse una estacién de combustible gue brinde un serviclo de excelencia; y cdmo realmente se
manifiesta en la estacion evaluada. Utilice la sigulente escala para manifestar su grado de conformid sd

I: Toksiments s descuerds - 2: Far

¥ HHumcisn promedio - 4: Parcaimanie de scuerdo

da acusrdo

- -

Em Exdscione: de servicio de

En suks Exkscidn de sendc

Elirnens.i-:'-nFiabiIi::IE::I 112131 4]65 1

2

3

4

5

1. El servicio se realiza en un tiempo adecuado, sin demaora.

2. 5e muestra interés en resolver problemas cuando el cliente los

presenta.

3. La estacidn demostrd un buen servicio desde la primera ver

I.’l La estacion proponciona sus senacios en el instante gue o

solicitam.

Dimension Capacidad de Respuesta 1213|465 1

1. La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a los
recios y modificacionas en el servicio.

2. Los empleados desempenian sus funciones rapidamente.

3. Los empleados estan dispuestos a ayudar a los dlientes.

|:Iie-rte sobre el servicio.

4. Los empleados responden ante cualguier duda que tenga el

Dimension Seguridad 1213|415 1

1. El comportamiento de los empleados infunde confianza.

fservicio

2. El cliente siente seguridad al relizar trasacciones por el pago del

3. Los empleados son eficientes en sus actividades.

1. Los empleados comunican y aclaran dudas coon respecto a los
fenuncios publicitarios y ofertas en el servicio

Dimension Empatia 1213|465 1

1. La atencion recibida es personalizada.

2. Los empleados demuestran cortesia durante el servicio.

3. La estacidn se preocupa en ofrecer el mejor senicio.

Dimensicn Elementos Tangibles 1213|415 1

La estacidn cuenta con equipos modenmos.

Los equipos funcionan sin ningdn inconveniente.

Las instalaciones de |a estacion son atractivas

Los empleados lucen pulcros.

u'||.l_-an_||—

Los elemantos asociados a la publicidad luecen atractivos.




Anexo 2.E: Matriz de datos del Cuestionario.
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Anexo 3. Validacion de los instrumentos
Validacion del juez experto: Dr. Carlos Enrique Arellano Ramirez.

Guia de Entrevista

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Enrique Arellano Ramirez DNI N° 02834637 Doctor en tecnologias de la
informacion y comunicaciones, de profesion Ingeniero electrénico desempefiandome
actualmente como Docente universitario en la Universidad Nacional de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento: Guia de entrevista.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Guia de entrevista DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
X
1.Claridad
2.0bjetividad x
3.Actualidad X
S X
4.0rganizaciéon
S X
5.Suficiencia
, X
6.Intencionalidad
T X
7.Consistencia
- X
8.Coherencia
X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

Jptr

1 X
Dr : Carlc{s Enrique Arellano Ramirez
DNI 1 02834637

Especialidad Ingeniero Electronico CIP N°: 90314

E-mail cearellano@gmail.com



Ficha de Observacién

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Enrique Arellano Ramirez DNI N° 02834637 Doctor en tecnologias de la
informacion y comunicaciones, de profesion Ingeniero electrénico desempefiandome
actualmente como Docente universitario en la Universidad Nacional de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento: Ficha de observacidn.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Ficha de observacion DEFICIENTE = ACEPTABLE BUENO MUY BUENO ~ EXCELENTE
: | ! e I
1.Claridad
L X
2.0bjetividad
: x
3.Actualidad
- X
4.0rganizacion
- X
5.5uficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

e

1 )
Dr. : Carldrs Enrique Arellano Ramirez
DNI : 02834637
Especialidad : Ingeniero Electrénico CIP N*: 90314

E-mail : cearellano@gmail.com



Ficha Documental

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Enrique Arellano Ramirez DNI N° 02834637 Doctor en tecnologias de la
informacion y comunicaciones, de profesion Ingeniero electrénico desempefiandome
actualmente como Docente universitario en la Universidad Nacional de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento: Ficha documental.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Ficha documental DEFICIENTE = ACEPTABLE = BUENO MUY BUENO EXCELENTE
- X
1.Claridad
e X
2.0bjetividad
) x
3.Actualidad
- X
4.0rganizacion
- X
5.5uficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

)

Dr g Ctaﬂcgs Ennq‘ue Arellano Ramirez
DNI : 02834637
Especialidad : Ingeniero Electrénico CIP N°: 90314

E-mail : cearellano@gmail.com



Encuesta SERVQUAL.

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Enrique Arellano Ramirez DNI N° 02834637 Doctor en tecnologias de la
informacion y comunicaciones, de profesion Ingeniero electrénico desempefiandome
actualmente como Docente universitario en la Universidad Nacional de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento: SERVQUAL.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

SERVQUAL DEFICIENTE = ACEPTABLE = BUENO - MUY BUENO EXCELENTE
X
1.Claridad
X
2.0bjetividad
3.Actualidad %
o X
4.0rganizacién
7 x
5.Suficiencia
s : X
6.Intencionalidad
ot x
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

Jptr]

Dr. > Clam(s Ennq‘ue Arellano Ramirez
DNI : 02834637
Especialidad : Ingeniero Electronico CIP N°: 90314

E-mail : cearellano@gmail.com



Validacion del juez experto: Mgtr. Jorge Martin Liompart Coronado.

Guia de Entrevista

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

Yo, Jorge Martin Llompart Coronado con DMl N® 02694031 Magister en

Ingenieria Ambiental de profesion Ingeniero Industrial desempenandome
actualmente como Docente en SENCICO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los
instrumentos: Guia de entrevista.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Guia de Entrevista DEFICIEMTE | ACEFTAELE | BUENOD MUY BUEND | EXCELENTE
[
1.Claridad
L4
2.0bjetividad
3.Actualidad ~
[
4.0rganizacidn
E%
5.Suficiencia
A [
E.Intencionalidad
) ) X
7.Consistencia
[
8.Coherencia
X

9.Metodologia

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 10 dias del mes de
diciembre del dos mil veinte.

Mgtr. ] ;'r-g.'n;c_-u;l Awbierdal

DHI enea4oIA

Especialidad: T mmmors  Trokbral
E-mail : j ompart 5 @helmai] . com



Ficha de Observacién

Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

Yo, Jorge Martin Llompart Coronado con DMl M® 02694031 Magister en

Ingenieria Ambiental de profesion Ingeniero Industrial desempenandome
aciualmente como Docente en SENCICO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de wvalidacidn los

instrumentos: Ficha de Observacicn.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Ficha de Ubservacion DEFICIENTE | ACEFTABLE | BUEMND MUY BUEND | EXCELENTE
1.Claridad ~
LY

2.0bjetividad
3 Actualidad h

[
4.0rganizacicn

o B

5. Suficiencia

[
G.Intencionalidad

[
7.Consistencia

[
8.Coherencia

[

9.Metodologia

En sefial de conformidad firme la presente en la ciudad de Piura a los 10 dia del mes de diciembre
del dos mil veinte.

Mgir. = Ambignda)

DM P eaegHodt )

Especialidad: I pagnwer Teolushryal

E-mail i j Mempart 5 @hebwnai | . com



Ficha Documental

Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jorge Martin Llompart Coronado con DMl M® 02694031 Magister en
Ingenieria Ambiental de profesion Ingeniero Industrial desempenandome

aciualmente como Docente en SENCICO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos: Ficha Documental.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Ficha Documental

DEFICIENTE | ACEFTABLE | BUENOD MUY BUEND | ENCELENTE
1.Claridad ~
[
2.0bjetividad
3 Actualidad h
[
4.0rganizacicn
o B
5. Suficiencia
[
G.Intencionalidad
[
7.Consistencia
[
8.Coherencia
[
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presents en la ciudad de Piura a los 10 dia del mes de diciembre

del dos mil veinte.

Mgtr. =Y eno -ﬂmllu._ll!n'lnr

DI CpaegHedd

Especialidad: X paaeari® Trchalrial
E-mail : jln:\mp;v‘i"i@llu'm;.l.q:pm



Encuesta SERVQUAL

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jorge Martin Liompart Coronado con DNI  N° 02694031 Magister en
Ingenieria Ambiental de profesion Ingeniero Industrial desempenandome
actualmente como Docente en SENCICO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos: Encuesta SERVQUAL

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Encuesta SERVQUAL DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad i
2.0bjetividad i
3 Actualidad B
o X
4.Organizacion
5.Suficiencia i
: X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
8.Coherencia '\
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 10 dia del mes de diciembre

del dos mil veinte.

Magtr. : Syg\m'@.; Awbienda)

DNI D oa6que3d

Especialidad: Lo ITrduthr IIQl

E-mail : J\\mpvi 5 @hadwarl . com




Validacion del juez experto: Ing. Hugo Daniel Garcia Juarez.

Guia de Entrevista

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hugo Daniel Garcia Juarez DNI N° 41947380 de profesion ingeniero industrial
mencion en gerencia de operaciones, desempefiandome actualmente como coordinador
de escuela profesional de ingenieria industrial en la universidad César Vallejo — Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento: Guia de entrevista.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Guia de entrevista DEFICIENTE = ACEPTABLE = BUENO MUY BUENO }EXCELENTE
X
1.Claridad
2.0bjetividad x
3.Actualidad X
S X
4.0rganizaciéon
] X
5.Suficiencia
) X
6.Intencionalidad
T X ‘
7.Consistencia
s X
8.Coherencia
X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

Mgtr: Ingenieria industrial

DNI: 41947380 ‘M-
Especialidad: Ingeniero industrial SOURTRAL
"

E- mail: Hgarcia@ucvvirtual.edu pe o



Ficha de Observacién

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hugo Daniel Garcia Juarez DNI N°® 41947380 de profesion ingeniero industrial
mencion en gerencia de operaciones, desempefidndome actualmente como coordinador
de escuela profesional de ingenieria industrial en la universidad Cesar Vallejo — Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento: Ficha de observacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Ficha de observacion DEFICIENTE = ACEPTABLE BUENO MUY BUENO ~ EXCELENTE
: | ! <
1.Claridad
e X
2.0bjetividad
L : %
3.Actualidad
- X
4.0rganizacion
- X
5.5uficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

Megtr: Ingenieria industrial

DNI: 41947380

Especialidad: Ingeniero industrial
E- mail: Hgarcia@ucvvirtual edu pe




Ficha Documental

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hugo Daniel Garcia Juarez DNI N°® 41947380 de profesion ingeniero industrial
mencion en gerencia de operaciones, desempefidndome actualmente como coordinador
de escuela profesional de ingenieria industrial en la universidad Cesar Vallejo — Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento: Ficha documental.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Ficha documental DEFICIENTE = ACEPTABLE = BUENO MUY BUENO EXCELENTE
. X
1.Claridad
L X
2.0bjetividad
L : %
3.Actualidad
- X
4.0rganizacion
- X
5.5uficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

Megtr: Ingenieria industrial

DNI: 41947380

Especialidad: Ingeniero industnal
E- mail: Hgarcia@ucvvirtual edu pe




Encuesta SERVQUAL

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hugo Daniel Garcia Juarez DNI N° 41947380 de profesion ingeniero industrial
mencion en gerencia de operaciones, desempefiandome actualmente como coordinador
de escuela profesional de ingenieria industrial en la universidad César Vallejo — Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento: SERVQUAL.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

SERVQUAL DEFICIENTE = ACEPTABLE = BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
X
1.Claridad
X
2.0bjetividad
3.Actualidad %
o X
4.0rganizacién
i N X
5.Suficiencia
T X
6.Intencionalidad
ot x
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

Mgtr: Ingenieria industrial

DNI: 41947380

Especialidad: Ingeniero industrial
E- mail: Hgarcia@ucvvirtual.edu_pe




Validacion del juez experto: Ing. Omar Rivera Calle.

Guia de Entrevista

S5j UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Omar Rivera Calle DNI N° 02884211 Magister en administraciéon de empresas de
profesion ingeniero industrial, desempefidandome actualmente como docente de la escuela
profesional de ingenieria industrial en la universidad César Vallejo — Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento: Guia de entrevista.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Guia de entrevista DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
X
1.Claridad
2.0bjetividad x
3.Actualidad X
S X
4.0rganizaciéon
S X
5.Suficiencia
, X
6.Intencionalidad
T X '
7.Consistencia
- X
8.Coherencia
X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.
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Ficha de Observacién

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Omar Rivera Calle DNI N°® 02884211 Magister en administracion de empresas de
profesion ingeniero industrial, desempefiandome actualmente como docente de la
escuela profesional de ingenieria industrial en la universidad César Vallejo — Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento: Guia de entrevista.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Ficha de observacion DEFICIENTE = ACEPTABLE BUENO MUY BUENO ~ EXCELENTE
: | ! <
1.Claridad
e X
2.0bjetividad
L : %
3.Actualidad
- X
4.0rganizacion
- X
5.5uficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.

O“"E :2,;-0 CD!‘L’
Q=efvy2Z 1|

g

DN1

Especiakdad Svish

E-mall é:?:‘,g(_‘_’m. v. eclu.pos



Ficha Documental

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Omar Rivera Calle DNI N°® 02884211 Magister en administracion de empresas de
profesion ingeniero industrial, desempefiandome actualmente como docente de la
escuela profesional de ingenieria industrial en la universidad César Vallejo — Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento: Guia de entrevista.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Ficha documental DEFICIENTE = ACEPTABLE = BUENO MUY BUENO EXCELENTE
. X
1.Claridad
L X
2.0bjetividad
L : %
3.Actualidad
- X
4.0rganizacion
- X
5.5uficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.
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Encuesta SERVQUAL

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Omar Rivera Calle DNI N° 02884211 Magister en administraciéon de empresas de
profesion ingeniero industrial, desempefidandome actualmente como docente de la escuela
profesional de ingenieria industrial en la universidad César Vallejo — Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento: SERVQUAL.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

SERVQUAL DEFICIENTE = ACEPTABLE = BUENO . MUY BUENO \ EXCELENTE
X
1.Claridad
X
2.0bjetividad
3.Actualidad %
o X
4.0rganizacién
et X
5.Suficiencia
s : X
6.Intencionalidad
ot x
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente a los 14 dias del mes de diciembre del dos mil veinte.
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Anexo 4. Determinacion del tamafo de la muestra.

- 0.952 x 42480 x 0.5 x 0.5
™= 0.052 (42480 — 1) + 0.952x 0.5x 0.5

= 91.07

n= tamafio de la muestra
Z= 95%Nivel de confianza
N= 42480 Poblacion
P=50%

Q=50%

E=5% margen de error



Anexo 5. Constancia de aceptacion de la Empresa

“Afio de la universalizacion de la salud”

SR. GERENTE

Jorge Alfredo Bayona Panta

Gerente de la Estacién de Servicio La Unién S.A.C.
Presente. -

Me dirijo ante usted con el fin de presentar a las estudiantes Andrea Cecilia Alfaro
Nufiez y Mariced del Milagro Rufino Flores, identificadas con los DNI N° 73020387 y
DNI N° 72943899, que actualmente se encuentran cursando la asignatura de Proyecto

de Investigacion en la facultad de Ingenieria Industrial en la Universidad Cesar Vallejo
filial Piura.

Asimismo, le solicitud a Ud., de la manera mas acomedida, se considere la peticién de
brindar informacién suficiente y necesaria para el desarrollo del Proyecto de Tesis
titulado Propuesta de Lean Service para aumentar la calidad de servicio de una estacion
de combustible en La Unién, Piura, 2021.

Agradecemos su colaboracién que ayudara de gran manera con el proceso de
formacién de nuestras estudiantes. Aprovecho la oportunidad para reiterarle mi mas
alta consideracion y estima.

Piura, 28 de septiembre del 2020
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Mg. HUGO DAKIEL GARCIA JUAREZ
Cocerdinador de Ing€nieri Industrial = UCV Piura




Anexo 6. Calculos estadisticos

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Valido

Excluido?

Total

92
0
92

100.0
0.0
100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
745 20

Escala: Fiabilidad del
Instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach | estandarizados | elementos
745 746 20

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
pl 2.152 1.3337 92
p2 2.598 1.3592 92
p3 2.663 1.3929 92
p4i 2.598 1.3833 92
pS 3.663 1.2863 92
p6 2.511 1.0535 92
p7i 3.772 1.2234 92
p8 2.250 1.0548 92
poi 3.848 1.2747 92
p10 2.326 1.2933 92
plii 3.380 1.3493 92
pl2 3.304 1.4506 92
pl3i 2.924 1.4916 92
pla 3.957 9712 92
pl5i 3.511 1.2359 92
p16 4.043 1.1085 92
p17 3.217 1.3078 92
pl8i 2.043 1.0154 92
p19 3.772 1.0905 92
p20i 2.174 1.1349 92




Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de | Correlaciéon Cronbach si

escala si el escala si el total de Correlaciéon | el elemento

elemento se | elemento se | elementos multiple al se ha

ha suprimido | ha suprimido | corregida cuadrado suprimido
pl 58.554 93.744 434 679 724
p2 58.109 95.153 .367 735 .730
p3 58.043 103.251 .055 478 .756
p4i 58.109 95.153 .358 456 .730
PS5 57.043 94.372 429 526 725
p6 58.196 96.621 435 724 727
p7i 56.935 96.523 .363 574 731
p8 58.457 98.888 321 643 734
poi 56.859 99.331 228 634 741
p10 58.380 93.711 453 549 723
plli 57.326 93.871 422 663 725
p12 57.402 92.309 442 613 723
p13i 57.783 95.425 312 416 735
pl4 56.750 98.190 .395 .703 730
p15i 57.196 97.851 301 537 735
pl6 56.663 98.204 332 665 733
p17 57.489 104.209 .031 614 757
p18i 58.663 101.171 222 610 741
p19 56.935 102.655 131 469 747
p20i 58.533 101.856 157 .638 745

Estadisticas de escala
Desviacién N de
Media Varianza estandar elementos
60.707 106.737 10.3314 20




Anexo 7. Acta de originalidad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Mosotras, Alfaro Munez Andrea Cecilia y Rufino Flores Mariced del Milagro, egresadas
de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura y Escuela Profesional de ingenieria Industrial
de la Universidad César Vallejo sede Piura, declaramos bajo juramento que todos los
datos e informacién que acompanan la Tesis titulada: "Propuesta de Lean Service para
aumentar la calidad de servicio de una estacion de combustible en La Unidn, Piura,
20217, es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos gue la Tesis:

1. Mo ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He (Hemos) mencionado todas las fuentes empleadas, identificando comrectamente
toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. Mo ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencidén de otro grado

académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que comesponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo cual
nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Piura, 27 de junio de 2021.

Apellidos v Nombres del Autor
Alfaro Mufiez, Andrea Cecilia
DMI: 73020387 Firma )a’ _‘j:""
ORCID: 0000-0001-8635-734X A
Apellidos y Nombres del Autor o
Rufino Flores, Mariced del Milagro )
DMl 72943899 Firma ‘} Y 7]
ORCID: 0000-0003-2969-0263 [y {.Js'- e 7

U

%% INVESTIGA

= UCV



Anexo 8. Captura de pantalla de Turnitin
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AUTORAS:
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Anexo 9. Diagrama de operaciones del proceso de venta de combustible
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Anexo 10. Flujo de actividades
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Anexo 11. Datos estado financiero anual, para el andlisis costo/beneficio

ESTACION DE SERVICIO

LA UNION 5.A.C.
{31-DIC-2019)
Expresado en soles {5/)
ACTIVOS 5.325.648,00
ACTIVOS CORRIENTES 1.530.333 88
EFECTIVO ¥ EQUIVALENTES AL EFECTIVO 687.348,25
[CAJA 570.527 21
CAJA GENERAL 0,00
CAJA CHICAS 696,01
|CAJA VENTAS 460.831.20
CUENTAS POR 5888937
JCOBRAR
CUENTAS POR COBRAR 3.584,00
[ARBIENDOS
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 10.909,00
INVENTARIOS 517.327 25
SERVICIOS ¥ OTROS PAGOS POR ANTICIPADD 27.100,386
ACTIVOS POR IMPUESTOS CORRIENTES 137.759,62
[CREDITO TRIBUTARIO 137.759,62
ANTICIPO IMPUESTO A LA RENTA 137.759,62
ACTIVO NO CORRIENTE
PROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPD 5.122 490,13
COSTO ADQ. TERRENO 2.046.929,41
COSTO ADQ. EDIFICIO 278.125.00
COSTO ADQ. EQUIPOS DE COMPUTACION 20.850 84
COSTO ADQ. INSTALACIONES COSTO ADQ. MAQUINARLA 1.546.736,41
COSTO ADQ. EQUIPOS DE OFICINA 13.880, 57
COSTO ADQ. MUEBLES ¥ ENSERES B.023.32
COSTO ADQ. VEHICULOS ¥ REMOLQUES 350.273,88
DEPRECIACION ACUMULADA -482.17308
ACTIVOS POR IMPUESTOS DIFERIDOS 75.733,00
IMPUESTOS DIFERIDOS POR COBRAR 75.733,00
CUENTAS DE ORDEN 180.729,07
MERCADERIACONSIGHACION 180.729,07
MERCADERIA EN CONSIGMACION 180.720.07
TOTAL ACTIVO 6.436.113,00
PASIVOS 3.005.242,33
PASIVOS CORRIENTES 2.260.905,20
CUENTAS POR PAGAR PROVEEDORES 813.646,24
CUENTAS POR PAGAR PROVEEDOR
B2 556,66
PROVISION OTRAS CUENTAS POR PAGAR OBLIGACIONEY 878262 07
LOCALES 3B.567,26
EXTERIOR 455225 44
OTRAS OBLIGACIONES CORRIENTES
257.971 51
PASIVO NO T44. 337,04
CORRIENTE




PROVISIONES POR BENEFICIOS A EMPLEADOS
JUBILACION PATROMAL

81.553,00

51 00000
DESAHUCIO 20.553 00
PASIVD DIFERIDO 170.062,03
INGRESOS DIFERIDDS 51.720,10
PASIVO POR IMPUESTOS DIFERIDOS 317.332,B4
IMPUESTOS DIFERIDOS POR PAGAR
117 332 B4l
CUENTAS DE ORDEN 180.720,07
PROVEED. EN CONSIGNACION 180.720,07
PROVEEDORES COMSIGMACION 180.720.07
TOTAL PASIVD 3.185.971,40
PATRIMONIO 3.250.141,60
CAPITAL 2.015.000,00
CAPITAL 95.000,00
AUMENTO DE CAFITAL EN TRAMITE 1.920.000,00
RESERWVA 47.500,00
RESERWA LEGAL 47.500.00
RESULTADOS ACUMULADOS 1.187.641,60
UTIL. NO DISTRIB. EJER. ANTER. T98.146,50
[-) PERDIDA ACUMULADA DEL EJER. ANTERIOR -211.89000
UTILIDAD/PERDIDA DEL EJERCICIO RESULTADOS ACUMLY 1.135.841,18
- 534.455,00
TOTAL PATRIMONIO 3.250.141,60
TOTAL PASIVD ¥ PATRIMONIO 6.436.113,00
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INFORME DE ELABORACION DE PROPUESTA
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PROPUESTA DE LEAN SERVICE PARA AUMENTAR LA CALIDAD
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Para: Gerente de las estaciones de servicio “La Unién”
CC: Administracion de la estacion.
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1. Objetivo

1.1. Objetivo General
Realizar la propuesta de implementacion de herramientas pertenecientes a la
metodologia Lean Service para aumentar la calidad de servicio en la estacion

de combustible “La Unién”

1.2. Obijetivos especificos
_Determinar las actividades para mejorar los problemas dentro de las

dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

_Predecir los resultados de cada actividad para realizar un andlisis costo

beneficio.

_Realizar el andlisis costo/beneficio con base en la proforma de costos de la

propuesta.

Desarrollo de la Propuesta

2.1. Etapa 1: Planificacion

En primera instancia, se abarcaran las herramientas propuestas para las
dimensiones Fiabilidad, Capacidad de respuesta y seguridad. Por otro lado,
con respecto a la dimensién de seguridad se establece otra de las
herramientas del pensamiento Lean Service, las cuales son respectivamente:
_KAIZEN

_Hoshin Kanri

_Poka Yoke

En esta fase se planifica la elaboracion de las soluciones para adoptar una
cultura de competitividad en los colaboradores y como desarrollarlos. Pues
con ayuda de Hoshin Kanri, se pueden establecer y definir los objetivos
colectivos, apoyandose en la vision, mision, y valores de la empresa, los

cuales deben de estar enfocados en una misma direccion.
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Para las dimensiones capacidad de respuesta y fiabilidad, se planted la
herramienta Kaizen con el ciclo PHVA el cual se fusiona con las fases de
Hoshin Kanri, éste abarca un enfoque integral, pues como un método que
planifica a nivel de toda la empresa, es preciso que, para que un cliente tenga
plena confianza en un servicio, se establezcan objetivos estratégicos, para
gue cada integrante de la organizacion se guie en un mismo enfoque y tenga
los mismos objetivos, es por ello, que se plantean los siguientes pasos para
la aplicacion de la metodologia:

Compromiso de la gerencia.

7

PASOS DE APLICACION

Mision y Vision de la estacién
Planteamiento de objetivos
FODA Estratégico
Despliegue de objetivos

Plan de capacitaciones

Figura 1: Planificacion de actividades (ciclo PHVA)
Fuente: Elaboracion propia.

2.2. Etapa 2: Hacer

2.2.1. Compromiso de la Gerencia

Durante la fase “Hacer”, se procede a poner en marcha todo lo estipulado en
planificacion, en este caso se debe obtener el compromiso absoluto de la
gerencia para programar reuniones con sus administradores y establezcan
sus objetivos a corto, mediano y largo plazo; de tal manera que se modifique

y mejore la Vision, Mision y valores de la empresa.
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ACTA DE COMPROMISO

Gerente de la estacion “La Union”

Por medio del presente documento, me comprometo a otorgarle la importancia al
plan de mejora continua, para poder alcanzar los objetivos planteados entre la parte
gerencial, conjunta y los administradores. Por lo cual, aseguro la particion activa
durante las etapas y fases establecidas para la mejora continua y financiar los
recursos necesarios para la generacidon de cambios.

El compromiso de la parte gerencial, es influenciar y motivar a todo el personal de
servicio para que participen conjuntamente y en trabajo en equipo mediante una
comunicacion horizontal para llegar al principal objetivo de mejorar la calidad de
servicio en general.

Atentamente,

DNI:

Figura 2: Formato de Apta de Compromiso
Fuente: Elaboracién propia
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2.2.2. Mision y Vision de la empresa

Misién

Somos una empresa dedicada a la comercializacion de combustibles,
comprometidos a ofrecer un servicio de calidad, enfocada a satisfacer las
necesidades de nuestros clientes en un tiempo de entrega requerido y

volumen exacto de nuestros productos, brindando seguridad y valores que

garantiza un servicio de calidad.

Visién

Ser la estacion lider en la venta de hidrocarburos, reconocido a nivel
provincial y socialmente responsable, con avanzado grado de innovacion e
infraestructura que nos garantice una posiciébn de alto nivel dentro del

mercado, el cual nos distinguirdn por nuestro servicio al cliente; por parte de

nuestro factor humano y realizando un servicio de excelencia.

2.2.3. Planteamiento de Objetivos

Iniciar con un planteamiento de objetivos con la participacion activa de los
altos mandos de la empresa y el administrador, este Ultimo encargandose de
la distribucion del andlisis FODA actualizado de la estacion, para que
consiguientemente, se replanteen o actualicen la mision, vision y valores de

la empresa.
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en el siguiente esquema.

Para diagnosticar la situacion actual de la estacion de servicio La Unién-Piura, se
realiz6 un andlisis interno y externo con base a la documentacion existente en la

estacion y constante coordinacion con la administradora, el cual se puede observar

Tabla n°1;: FODA de la estacion de servicio La Unidn-Piura.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

_Capacidad financiera sdlida
_Reputacion en el mercado
_Infraestructura  ubicada en
estratégicos

_Instalaciones atractivas
_Propietarios del local y terreno
_Diferentes servicios

lugares

_Talento humano no comprometido vy
alineado con los objetivos de la empresa

_Rotacién constante de los colaboradores

_Desorden en el direccionamiento para la
atencion

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

_Alianza con su competencia directa para
unificarse.

_Responsabilidad social, mejora de imagen
de la empresa.

_Inestabilidad politica

_Estaciones informales con precio muy bajo
del mercado

_Industria automotriz eléctrica en desarrollo.

Fuente: Elaboracién propia basada en documentacién interna de la empresa.

asimilacion de objetivos generales planteados.

Para el despliegue de objetivos es importante que todo el recurso humano conozca
acerca de la jerarquizacion segun la segmentacion de areas y actividades. A la vez,

para que cada individuo parte de la estacion se identifique y comprometa con la
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La estacion de servicio cuenta con cuatro areas, las cuales son: gerencia, area

administrativa, area contable y supervision.
_La gerencia; encargada de planificar y dirigir a la empresa.

_Area administrativa; maneja las contrataciones, y operaciones del negocio en
sentido general. A su vez, tiene como eslabon el &rea de supervision de operaciones

en cada isla.

_Area contable; encargada de registrar, clasificar y resumir cada transaccion

realizada por la organizacién, asi como el pago de impuestos.

La representacion grafica de las areas antes mencionadas se muestra a

continuacion:

GERENCIA
| |
Area | Supervisor Area
Administrati de Islas Contable
|
| ]
Operadora de Operadora de
isla - surtidor isla - surtidor

Figura 3: Organigrama de la estacion de servicio La Unién

Fuente: Elaboracion propia basada en documentacion interna de la empresa
2.2.4. Despliegue de objetivos
Luego de la realizacién del analisis FODA y que el personal de la empresa
haya profundizado la mision y vision, se realiza el despliegue de objetivos.
Se debe llevar a cabo una reunion para profundizar objetivos y se consoliden

los de mayor importancia para los involucrados.
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En el siguiente formato de documento se deben plasmar y dar a conocer a

todos los empleados de la empresa.

Estacidn de Servicio La Unién

OBJETIVOS (2021)

Los objetivos anuales son un complemento de la visién:

SATISFACCION DE LOS CLIENTES:

PERSONAL DE SERVICIO:

CAPACIDADES DE LOS COLABORADORES

Atentamente, la Gerencia.

Figura 4: Apta de Objetivos de la estacion de servicio La Unidn

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.5. Plan de Capacitaciones

Objetivo del plan de capacitacién: Proporcionar a los colaboradores a

través de capacitaciones una formacion a nivel

organizacional de
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conocimientos acerca de las herramientas Lean Service que se presentan en

la propuesta y en actividades claves segun sea su funcion a desempeinar.

Alcance: El presente plan de capacitacion abarca a todo el personal de la

estacion de servicio tanto sea a: gerencia, administrativos y operadores.

Recursos: Los colaboradores de la estacion, el personal capacitador y

materiales de papeleria y/o escritorio (documentos de desarrollo de la

capacitacion), laptop y proyector.

En el siguiente cuadro se detallan los costos de cada materia y cantidades a

utilizar para llevar a cabo el plan de capacitacion, asesorias externas.

Tabla n°2: Costos de plan de capacitacion

Especificaciones | Unidad de | Cantidad Costo Precio

medida especifico parcial
Equipos
Laptop unidad 1 S/ S/ 600.00
1,800.00
Proyector unidad 1 S/ 1670.00 | S/1670.00
Material de escritorio

Papel bond A4 Paquete 1 S/.12.00 |S/.12.00

Lapiceros Unidad 20 S/.0.50 S/. 10.00

Folder manila Unidad 20 S/.0.70 S/. 14.00

Impresiones unidad 0.5 S/160.00 S/160.00

Recurso Humano
Capacitador visitas 8 S/.470.00 |S/.3760.00
Total S/.6226.00

Fuente: elaboracion propia.
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Temas de capacitacion

1.

2.

6.

7.

Compromiso con los objetivos de la empresa

Calidad de Servicio: Dimensiones

. ¢, Qué es Lean Service?
. Kaizen: mejora continua

. Hoshin Kanri: objetivos colectivos.

Poka Yoke: Eliminacién de errores

Importancia de una buena administracion

8. Actividades segun el puesto de trabajo.

En el formato que se muestra a continuacion, se presentan los temas acordes

al cronograma de capacitaciones. Este sera entregado por el expositor

experto, y sera rellenado por la audiencia en especifico que presenciara y

sera participe de la reunién; en si los asuntos a tratar serdn sobre: Calidad

de servicio, Lean Service, Hoshin Kanri, Mejora Continua y para el training

de las actividades en el servicio.
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Estacidn de servicio "La Unidn"”

HOJA DE CAPACTITACION

NOMBRE DE LA CAPACITACION

ORJETIVOS DE LA CAPACITACTON

OBIETIVO GENERAL

Olgetivo General

ORJIETIVOS ESPECIFICOS

{ :l'll.ll'--l 1'.-|ll.l |_"_||| |

Olgetivo Especifico 2

Olgetivo Especilico 3

CONENIDO DEL TEMA

Audiencia Tema Contenido

Defmicion

Caracteristicas

Dimensiones

Desarrollo

Mosilelo

Formatos v Registro

Figura 5: Ficha de capacitacion
Fuente: Elaboracion propia.
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Duracién: El plan de capacitacién consiste en un lapso de 4 semanas, por 2 visitas de dos horas a la semana.

En el siguiente diagrama de Gantt representamos sisteméaticamente la secuencia de capacitaciones, siguiendo con los

temas planteados.

Tabla 3: Cronograma de plan de capacitaciones

CRONOGRAMA DE EJECUCION (semanas)

Semanal Semana 2 Semana 3 Semana 4

N° Capacitaciones
Cc1 Cc2 C3 c4 C5 Ccé6 c7 Cc8

Compromiso con los objetivos de la empresa

Calidad de Servicio: Dimensiones

éQué es Lean Service?

Kaizen: mejora continua

Hoshin Kanri: objetivos colectivos.

Poka Yoke: Eliminacién de errores

Importancia de una buena administracién

N (OO0 W (NP

8 Actividades segun el puesto de trabajo.

Fuente: elaboracion propia.
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2.3. Etapa 3: Verificar

Para la fase “Verificar’” es preciso que se realice la observacion de las
actividades y se analice la asimilacion de los objetivos por parte del personal
de servicio y los mismos supervisores. En la siguiente figura, se representa

la tabla de evaluacion para ver el nivel de asimilacion de objetivos.

Despliegue de Estrategias

Objetivo Hoshin Kanri Mejorar la dimensién Fiabilidad y Capacidad de respuesta en
el servicio de venta y dispensacién de combustible.

Area de servicio Escala
Objetivos Area Responsable 1 2 3
Satisfaccion de los clientes Operaria
Personal de servicio Administrativa
Capacidades de los Operaria
colaboradores.

Figura 6: Evaluacion de asimilacion de objetivos Hoshin Kanri en la empresa.
Fuente: Elaboracion propia.

La revision no constara solo de las areas supervisoras administrativas, sino
también debe incluir interaccion del personal, donde planteen conjuntamente
y desde sus puntos de vista, en qué se debe de seguir mejorando, ya

profundizando con los objetivos de la empresa.




Doc. No. FORM-PTX-001-2021

Estacion de Servicio Fecha
Rev. 0
ANEXO 12 /06/2021

LA UNIONS.AC . —
INFORME DE ELABORACION DE PROPUESTA Pagina 1

Piura - Peru

Continuamente, se establece que se evaluaran también los indicadores:
Valor agregado del servicio y la reduccion de errores, como mostraremos en

la siguiente figura:

Escala de
item medicion

Metodologia | Herramienta | Indicador Si No

Los procesos de atencidon que se realizan en
el la estacion generan valor al servicio
ofrecido por la empresa.

Los trabajadores de la estacién demuestran

Valor . .
capacidad que agregan valor al servicio
Agregado .
ofrecido
Afadir valor a los procesos genera mayor
Lean Service KAIZEN impacto en la percepcién del cliente sobre la

calidad del servicio

Mediante el training y las capacitaciones, se
redujeron errores en la atencion.

Reduccion | El compromiso de los trabajadores por
de errores | cumplir los objetivos colectivos de la
empresa, redujo los errores en su
desempeiio.

Figura 7: Evaluacion de mejora Continua en la estacion de servicio.
Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, durante la ejecucién de actividades nadie intenta cometer errores.
Sin embargo, mientras el personal realiza su trabajo, los defectos pueden generarse
sin notarlo donde usualmente piensan que estan ejecutando las cosas

perfectamente bien.

Los cinco elementos de la produccion (usuario, material, maquina, método e

informacion) determinan como un producto o servicio se realiza correctamente o
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con defectos. Los servicios libres de defectos se aseguran con

una de estas areas representadas en la siguiente tabla:

Tabla 4: Controles para areas libre de defectos.

controles en cada

Control de errores
Elementos de la .
. Medidas

produccidn

Usuario Educacion, disciplina en las tareas.

Material Control de las fuentes de aprovisionamiento.

.. Aseguramiento de condiciones a través de herramientas
Maquina ..
participantes.

Método Estandares de trabajo.

Informacion Instrucciones, hojas de trabajo, tarjetas.

Fuente: Elaboracion propia.

2.4. Etapa 4: Actuar

Por ultimo, en la fase “Actuar” se basa en mantener el ciclo con medidas
preventivas y correctivas en las actividades propuestas en la de mejora
continua para aumentar las dimensiones deficientes de la calidad de servicio

en la cual se esta enfocando la propuesta.

Es por ello que, como una actividad permanente, se consignaria la
estipulacion de un manual training, donde el administrador sera en
encargado de las capacitaciones y evaluaciones del nivel de servicio que
ofrecen las operadoras de los surtidores de combustibles en busca de

estandarizar su eficiencia.

Cronograma de actividades

En la siguiente tabla, se presenta el cronograma de actividades para la
ejecucion sistematica

1. Presentacion de la propuesta a gerencia, lo cual consiste en la revision

del documento por los mandos gerenciales de la estacion.
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2. Coordinacién con la administracion: Ni bien aprobada la propuesta, se
coordinan las disposiciones del personal administrativo y operario, segun
lo requiere el documento.

3. Asignacién de tareas al personal que se requiere para la ejecucion de la
propuesta.

4. Puesta en marcha de la fase 1: Planificar. Donde mediante reuniones se
establecen las actividades claves para la realizacion de la propuesta.

5. Puesta en marcha de la fase 2: Hacer. Aqui se centrara en actividades
como: Compromiso de la gerencia; Mision y Visidn de la empresa;
Planteamiento de objetivos; despliegue de objetivos y plan de
capacitaciones.

6. Puesta en marcha de la fase 3: Verificar. Aqui se observa el nivel de
asimilacion de las capacitaciones.

7. Puesta en marcha de la fase 4: Actuar; esta etapa consiste en la
estandarizacion de acciones preventivas y correctivas tal como un manual

instructivo de actividades.
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El alcance del desarrollo de la propuesta planteada en este proyecto, abarca una secuencia de actividades, que transcurriran en

meses/semanas segun la intensidad de las actividades y procesos estratégicos que complementaran a la estacion de servicio, lo

cual se ve representado en el siguiente diagrama de Gantt:

Tabla n°5: Cronograma de actividades de la propuesta.

Actividades

Tiempo (Meses)

Ago-2021

Sep-2021

Oct-2021

Nov-2021

Dic-2021

1S

2S5 [ 3S

4S

1S | 25 | 3S

45

1S

2S | 3S

45

1S

2S5 | 3S

4S

1S

2S5 | 3S

45 |

Presentacién de la propuesta a gerencia

Coordinacion con la administracion

Asignacion de tareas

Puesta en marcha de la fase 1: Planificar

Puesta en marcha de la fase 2: Hacer

Puesta en marcha de la fase 3: Verificar

Puesta en marcha de la fase 4: Actuar

Presentacion de mejoras a la gerencia

Fuente: Elaboracion propia.
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