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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo central determinar el lean service para la
promocion de la satisfaccion del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura. La
metodologia fue aplicada, descriptiva, cuantitativa, no experimental y transeccional.
La poblacion fueron los clientes de la peluqueria y tuvo como muestra 135 clientes
y tuvo un muestreo intencional. Los instrumentos fueron el cuestionario, la guia de
entrevista y la ficha de observacion. Los resultados arrojados fueron que en su gran
mayoria el personal de la peluqueria aplic6 de manera eficiente las 5S, sin
embargo, el personal nuevo o practicante en ocasiones cometieron errores al
realizar sus funciones en la peluqueria, asimismo, al analizar el protocolo de
servicio de la peluqueria mediante la herramienta mapa de flujo de valor los clientes
indicaron que este podria mejorar aun mas. Por otro lado, las expectativas del
cliente, al igual que el rendimiento percibido del cliente tuvieron valoraciones altas
por el servicio experto del personal de la peluqueria. En conclusion, desarrollar la
metodologia lean service ayud6 a conocer cual era la satisfaccion del cliente en la
peluqueria, asimismo los resultados permitieron saber que estrategias se podrian
emplear para incrementar la satisfaccion de los clientes en la Peluqueria Unisex

Jarumy.

Palabras clave: Lean service, satisfaccion del cliente, 5S, expectativas y

rendimiento percibido.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the lean service for the
promotion of customer satisfaction in the Unisex Hairdresser Jarumy, Piura. The
methodology was applied, descriptive, quantitative, non-experimental and cross-
sectional. The population was the clients of the hairdressing salon and the sample
consisted of 135 clients with a purposive sampling. The instruments were the
guestionnaire, the interview guide and the observation sheet. The results showed
that most of the salon staff applied the 5S efficiently; however, new staff or trainees
sometimes made mistakes when performing their functions in the salon. Also, when
analyzing the salon's service protocol using the value flow map tool, clients indicated
that it could be improved even more. On the other hand, customer expectations as
well as perceived customer performance were highly rated by the salon staff's expert
service. In conclusion, developing the lean service methodology helped to know
what was the customer satisfaction in the hairdressing salon, also the results
allowed to know what strategies could be used to increase customer satisfaction in

the Unisex Hairdressing Salon Jarumy.

Keywords: Lean service, customer satisfaction, 5S, expectations and perceived

performance.



INTRODUCCION

El rubro de belleza ha sido afectado considerablemente por distintos motivos
empezando hace afios con la emergencia sanitaria dada a nivel mundial y también
con el panorama politico y econdmico que afronta el pais actualmente, ocasionando
que el sector de belleza tenga un declive econdmico, el cual cuenta con un
crecimiento de negocio de apenas un 2%, mientras que antes oscilaba entre un
15% y 20% (Antezana, 2020). También, se debe tener en cuenta que el Covid-19,
no solo afect6 a nivel de salud en la poblacion, sino que también paralizé a nivel
global a las organizaciones siendo el sector de servicios el mas afectado (Chebly
et al., 2020).

Por otro lado, Diaz (2021) expresa que, en Colombia, las empresas de
servicio implementaron dos herramientas de mejora continua las cuales son
Implementacion de la Funcion de Calidad — QFD y Flujo de Mapa de Valor — VSM,
lo cual permitié identificar en los procesos de servicio, los desperdicios y la
percepcion que tienen los clientes. Asimismo, Tlapa et al. (2022) manifiestan que,
en varios paises del mundo, la metodologia lean aplicada en tecnologias digitales,
dio efectos positivos relacionados con el acceso al servicio y la utilizacion de los
servicios, incluyendo la duracién de la estadia, el tiempo de rotacion, el tiempo de
espera y el tiempo de respuesta. Por su parte, Lins et al. (2021) expresan que, en
Brasil, las empresas donde se aplica una sinergia de los factores de éxito de la
innovacion y los factores de éxito de las herramientas de mejora continua lean en
las empresas, proporciona una ventaja competitiva y el éxito de las organizaciones.
Ademas, Zambrano et al. (2020) mencionan que, en Cuba, el Lean Service aplicada
en el sector de servicio turistico, afectado por la contingencia mundial del Covid-19,
hizo que las empresas implementaran métodos de mejora continua para su
supervivencia el cual se dio de manera positiva en este sector.

Por otro lado, Carbajal et al. (2019) manifiestan que, en Arequipa, el sector
de servicios hotelero ante la competitividad del mercado se vio obligado a
implementar metodologias lean para optimizar sus procesos de servicio y aumentar
la satisfaccion del cliente, teniendo un impacto positivo y cumpliendo con las metas
establecidas. También, Barbachan y Quintana (2019) expresan que, en Lima, las

empresas que adoptaron la metodologia lean, contengan herramientas que les



permita disminuir o eliminar los desperdicios, minimizar gastos y tomar decisiones
para mejorar el servicio de los clientes. Asimismo, Chavez y Rodriguez (2020)
concluyeron que, las empresas peruanas optan por varias metodologias de mejora
continua, olvidando su estructura interna; en la cual, optimizaron sus procesos
afiadiendo valor, por consecuente, el cliente gastaria mas por el servicio.

Ante esto la problematica abordara la falta de un lean service enfocado al
cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy, dedicada al rubro de belleza, localizada en
la ciudad de Piura, donde se observé que en la pelugueria dentro de su sistema de
proceso de servicio del cliente hay procedimientos que no agregan valor, el cual
genera que el servicio que da a sus clientes se vea entorpecido por un
procedimiento repetitivo e innecesario, sumado a la falta de integracion de procesos
que pueden facilitar y anticipar la gestién dentro de la organizaciéon. Ante esto, la
implementacion del lean service, da como resultado que la Peluqueria Unisex
Jarumy mejore su eficiencia y eficacia, ocasionando un aumento de satisfaccion en
sus clientes; ademas, de identificar y eliminar los cuellos de botellas que se
encuentran dentro del proceso de servicio.

Ante esto, la Peluqueria Unisex Jarumy, no alcance las metas propuestas en
cuestién, puede ocasionar que la empresa utilice de forma ineficiente sus recursos,
ademas de aumentar la insatisfaccion de sus clientes. Por lo tanto, se identificara
los cuellos de botellas que puede presentar la Peluqueria Unisex Jarumy, a causa
de la ausencia de metodologias lean service, la cual afecta la satisfaccion del
cliente. Para contrarrestar esta situacién, se propone estrategias y métodos de
mejora continua, donde se tiene en cuenta herramientas de mejora continua lean
service mas usadas en empresas de servicio, logrando mejorar el servicio teniendo
en cuenta al cliente como producto.

Es por ello que la formulacion de la problemética general fue ¢ Como el lean
service promueve la satisfaccion del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura
20227?; mientras que los problemas especificos son ¢Como se desarrolla la
herramienta 5S en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 20227?; ¢ Cual es el analisis
de la herramienta VSM del proceso de servicio en la Peluqueria Unisex Jarumy,
Piura 20227?; ¢Cuales son las expectativas del cliente en la Peluqueria Unisex
Jarumy, Piura 20227?; y para finalizar ¢ Cual es el rendimiento percibido del cliente
en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022?



El estudio cuenta con wuna justificacion practica, debido a que la
determinacion del lean service para promover la satisfaccion de los clientes, daréa a
conocer la problematica de la Peluqueria Unisex Jarumy, para disefiar una serie de
estrategias que conduzcan a garantizar un mejor proceso de atencion al cliente.
Ante esto, contribuird como un aporte que sirva para aumentar la satisfaccion del
cliente.

Desde una perspectiva econémica, porque parte de la economia del Peru se
basa en el rubro de belleza teniendo en cuenta que en el 2020 este rubro cayé un
40% a causa de la pandemia, que tuvo una aportacion de 300 millones de soles
(Probela, 2021). Consiguiente a lo mencionado, el rubro de belleza representa el
2% del Producto Bruto Interno — PBI del Peru (INEI, 2020). Ante esto, La Peluqueria
Unisex Jarumy contribuye de manera significativa en la economia del Pera.

Para finalizar desde una perspectiva social, el cual permite mejorar el
proceso de atencion de los clientes de la Pelugueria Unisex Jarumy, que involucra
a los agentes externos e internos como son los trabajadores, proveedores,
entidades financieras, mobiliarias y hacia los mismo clientes; para eliminar
desperfectos o deficiencias en los procesos que realiza la Pelugueria Unisex
Jarumy.

Para concluir se planteé como objetivo general, determinar el lean service
para la promocion de la satisfaccion del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy,
Piura 2022; mientras que los objetivos especificos son, evaluar la herramienta 5S
en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022; analizar la herramienta VSM del
proceso de servicio en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022; conocer las
expectativas del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022; y para finalizar
identificar el rendimiento percibido del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura
2022.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a las variables lean service y la satisfaccion del cliente, se
consideraron los aportes internacionales, nacionales y regionales para poder
fundamentar dichas variables. Los antecedentes internacionales son; Ochoa (2022)
en su tesis Disefio de guia de implementacion de metodologias agiles para
emprendedores del sector servicios, Medellin 2022. Realizado en la Universidad de
Medellin, Colombia. EI objetivo primordial fue disefiar una propuesta de
metodologia de modelos de negocio que oriente a los emprendedores en empresas
del sector de servicios de la ciudad de Medellin. Es descriptiva mixta, no
experimental, de corte transeccional y tuvo una recoleccién de varias fuentes sobre
el tema propuesto. Los resultados fueron que el uso de metodologias de mejora
continua y GAP como por ejemplo Andon, Lean Thinking, Lean canvas, Lean
startup y Autocalidad tuvieron un impacto positivo en las empresas; ademas, se
concluyé que varias metodologias se complementan entre si para lograr el
resultado esperado dentro de las empresas de servicio.

Diaz (2021) en su tesis Propuesta de mejora del servicio de hospedaje en el
Hotel Maracos utilizando Lean Service. Realizado en la Universidad Antonio Narifio,
Colombia. El objetivo central fue elaborar una propuesta para mejorar el servicio de
hospedaje en el Hotel Maracos basandose en la metodologia Lean Service. Es
descriptiva mixta, no experimental, de corte transeccional, empleando el
instrumento cuestionario y con una muestra de 82 clientes. Los resultados fueron
que la empresa tiene una variedad de falencias, como por ejemplo la falta de
atencion al cliente, escasez de medios de pago, no cuenta con protocolos basicos
para la limpieza y el orden de la empresa; ademas, de desperfectos con los
materiales dados a los clientes como son la apariencia del hotel, sabanas y toallas
sucias. Ante esto se propuso planes de accién enfocados en eliminacién y
reduccion de los desperdicios, que fueron, planes de accion de publicidad,
incrementar la atencion del cliente, renovacion de inmuebles y enseres, formulacion
y desarrollo de protocolos al cliente.

Rodriguez (2019) en su trabajo de investigacién Lean Service como filosofia
para la mejora de los procesos. Realizado en la Universidad Distrital Francisco José
de Caldas, Colombia. Su objetivo central fue evaluar el proceso de implementacion



de Lean y los beneficios generados en los procesos de las organizaciones de
servicios. Es descriptiva, no experimental, de corte transeccional y teniendo una
recoleccion de varias fuentes sobre el tema propuesto. Se concluyé mediante el
analisis de las teorias que el sector servicio mejora al utilizar las herramientas Lean
Manufacturing teniendo como las mas representativas 5S, VSM, Kanban, Justo a
tiempo y ciclo PDCA, ademas, el sector se divide en Front office y Back office,
dependiendo a eso se utiliza la metodologia Lean Service que mejor se adapte.
También, esta metodologia se ha expandido en el sector de servicio ante la
necesidad de que las empresas buscan ser mas competitivas, sin embargo, aun
falta conocimiento y adaptacion de la cultura Lean al rubro de servicio.

Barba (2019) en su tesis Propuesta de implementacion de las herramientas
lean para la reduccion de desperdicios en el BBVA. Realizado en la Universidad
Catolica de Colombia. Su objetivo central fue describir qué herramienta lean se
debe aplicar para la reduccion de desperdicios en la entidad financiera. Es
descriptiva, enfoque cualitativo, no experimental, transeccional, la técnica que
emple6 fue la observacion. Dio como resultado que el area no cuenta con
estrategias ante inconvenientes que se presentan rutinariamente dentro de la
organizacion. Se concluyé que la herramienta 5S, no representa costos monetarios
altos, dado que, todos los implementos a utilizar para el desarrollo de esta
metodologia son proporcionados por la organizacion. Ademas, se necesita la
colaboracién de los trabajadores de las areas, para la implementacion de nuevas
medidas de la herramienta 5S.

Angarita (2018) en su tesis Implementacion del Lean Service en el proceso
de gestion de las vacaciones de los trabajadores de Avianca S.A. Colombia, Zona
Oriente. Realizado en la Universidad Pontificia Bolivariana. Su objetivo central fue
implementar la metodologia Lean Service en el proceso de gestion de vacaciones
de los trabajadores de Avianca. Tiene una metodologia aplicada, no experimental,
enfoque practico, andlisis de datos y todos los trabajadores como muestra. En
conclusion, las herramientas a utilizar en la empresa Avianca de Colombia fueron
5S, Kanban, VSM y la estandarizacién de trabajo, todos ellos ayudaron a mejorar
el proceso de servicio. Ademas, se identificaron y eliminaron 14 procesos como,
por ejemplo, escaneo de archivos, generacion de cartas de aprobacion, enviar

formatos, entre otros; también, el tiempo de respuesta del proceso final del cliente



disminuyo6 un 99.6% en un marco de 1 hora incrementando su satisfaccion y para
el empleado logro bajar un 38.4% teniendo un marco de espera de 5 dias donde
enfatizd que tener un personal debidamente descansado afecta positivamente la
perspectiva del cliente ante un buen trato.

A nivel nacional, Paytan (2022) en su tesis de investigacion Aplicacion de
herramientas de la metodologia Lean Service para mejorar el proceso crediticio en
el area de créditos de la Caja Arequipa, Agencia Villa El Salvador, 2022. Realizado
en la Universidad Alas Peruanas, filial Arequipa. El objetivo central fue la aplicacién
del Lean Service para mejorar el proceso de otorgamiento de crédito en la Caja
Arequipa. Es descriptiva, no experimental, de corte transeccional, enfoque
cualitativo, herramientas de observacion y cuestionario y la muestra fueron todos
los analistas de créditos. Los resultados la identificacion de los problemas que son
excesos de expediente, bajo nivel de desempefio y desorden laboral; se redujo el
tiempo de entrega de créditos en un 30%; y, por consiguiente, los factores como
los desperfectos en equipos, excesos de documentacioén y falta de cumplimiento de
las normas, fueron los factores que entorpecen y no agregan valor al servicio de
otorgacion de créditos al cliente. Ademds, la productividad enfocada en el
desempefio aumenté un 80% en el mes de marzo.

Borja (2021) en su tesis Implementacion de un plan de mejoras basadas en
la metodologia Lean Service para mejorar la gestién de atencion al cliente en la
empresa Aserfex S.A. Realizado en la Universidad Privada del Norte. El objetivo
central fue implementar un plan de mejora continua, basado en la metodologia Lean
Service para mejorar la gestion de atencién al cliente en la empresa Aserfex S.A.
Fue correlacional, no experimental, de corte transeccional, la herramienta fue el
cuestionario y la observacion, la muestra fueron los trabajadores de la organizacion.
El resultado fue que tiene una correlaciéon afirmativa y se empled una serie de
mejoras continuas como por ejemplo 5S y Mapa de flujo de valor — VMS; analizando
una serie de procesos el cual se identificaron cuellos de botellas, como por ejemplo
la visualizacion de acciones que no aportan valor al servicio final, lo cual solo
generaba demoras e incomodidades en los clientes. Ademas, se ejecuté una serie
de técnicas lean como QFD, Diagrama SIPOC y Kanban que complementaron las

metodologias aplicadas.



Fuster (2020) en su trabajo de investigacion Impacto de las metodologias
Lean Service, lean Six sigma y lean management en el sector consultoria y servicio.
Realizado en la Universidad Catodlica del Peru. El objetivo central fue evaluar como
la aplicacion de las metodologias Lean Service, Lean Six Sigma y Lean
Management impacta en la mejora continua del sector de consultoria y servicio. La
metodologia fue no experimental, cualitativa, alcance descriptivo, transeccional y
tuvo una recoleccién de varias fuentes sobre el tema propuesto. Lo que se concluyo
es que, existen metodologias, herramientas y caracteristicas que se aplican a todos
los sectores, tuvo impactos positivos en la produccién y atencion al cliente, ademas,
aumenta la calidad, eficiencia e indicadores de la gestion dentro de las
organizaciones. También se dio como resultados en el sector de Essalud,
educacion o Pymes, la mejor metodologia es el Six Sigma, el cual reduce los
tiempos de espera, aumenta la calidad, disminuye los costes y elimina o minimiza
el retraso en el flujo del proceso.

Rivera (2020) en su tesis Implementacion de Lean Service para mejorar la
calidad de servicio en el area de ATC del Banco Interbank, Lima 2020. Realizado
en la Universidad César Vallejo, filial Lima. El objetivo central fue determinar de qué
manera el Lean Service mejora la calidad de servicio en el area de ATC del Banco
Interbank, Lima 2020. El estudio fue correlacional causal, experimental, de corte
transeccional, la muestra fue todas las transacciones de atenciones del dia en
ejecucion determinado por el autor y la técnica fue analisis documental. Los
resultados fueron, un 58.8% aumento la calidad de servicios gracias al Lean Service
implementado dentro de la empresa, un 8.8% incrementd la capacidad de
respuesta de la entidad financiera y la confiabilidad del area ATC del banco
Interbank se elevé a un 47.7%; ante esto, la conclusién de esta investigacion fue
Optima, brindando asi un mejor servicio lo cual aumenté la percepcion y retencion
de clientes de la empresa financiera.

Tandaypan (2018) en su tesis Lean Service y su influencia en la calidad del
servicio en la empresa Vamecara Asesores Aduaneros, Callao, 2018. Realizado en
la Universidad César Vallejo, filial Lima. El objetivo central fue determinar la
influencia de Lean Service sobre la calidad técnica en la empresa Vamecara
Asesores Aduaneros, Callao. Es correlacional, aplicada, no experimental, con nivel

explicativo, de corte transeccional y con una poblacion de 32 clientes (7 internos y



25 externos) y el instrumento es el cuestionario. El coeficiente Rho de Spearman
entre lean service y calidad de servicio fue de un 54.3%, ante esto, se recomienda
implementar de manera constante las herramientas de mejora continua para
incrementar la calidad del servicio al cliente, por consiguiente, los trabajadores den
mejores soluciones a los clientes para aumentar la percepcion del servicio; ademas,
la influencia del Lean Service ante la calidad técnica fue moderada con un 65.7%,
la influencia de la calidad funcional fue moderada con un 51.4% y sobre la imagen
corporativa tuvo una influencia moderada del 49%.

A nivel regional, Cruz y Guerrero (2021) en su tesis Mejora continua y
productividad en el &rea de servicio al cliente de la Oficina Principal de Caja Piura,
2021. Realizado en la Universidad César Vallejo, filial Piura, Peru. El objetivo
central fue determinar la relacion entre mejora continua y productividad en el area
de servicio al cliente de la Oficina Principal de Caja Piura, 2021. La metodologia fue
no experimental, transeccional, enfoque correlacional-mixto, muestra censal de 14
colaboradores y se aplico el cuestionario y la guia de entrevista. El resultado arrojé
que la mejora .continua y productividad tienen una correlacion muy alta con los
colaboradores el cual es del 0.845, las dimensiones proceso, tecnologia, calidad,
utilidad, recurso humano, sistema productivo y medio ambiente fueron de vital
importancia y tuvieron una aceptacion positiva en los colaboradores reflejado en la
encuesta realizada; ademas, se concluye que, se entiende que si la mejora continua
se aplica de forma eficiente y constante este tendra un impacto positivo en la
productividad dentro de la empresa.

Seminario (2021) en su tesis La metodologia 5S para la mejora continua del
area de admision - COVID del Instituto Médico “Soy Diabético” E.I.R.L., Piura 2021.
Realizado en la Universidad César Vallejo. El objetivo central fue el desarrollo de
un plan de implementacibn de la metodologia 5S, que permita mejorar
continuamente el proceso del area de admisién COVID del Instituto Médico “Soy
Diabético”. La investigacion fue no experimental, transeccional, de tipo aplicada,
una muestra de 20 trabajadores y se aplico el cuestionario y la ficha de observacion.
El primer resultado en la etapa de clasificar se indicé que existen implementos para
desarrollar de manera 6ptima las funciones pero no tienen un lugar adecuado, en
la etapa de ordenar se necesita mejorar las areas para que las cosas tengan un

lugar fijo, en la etapa de limpiar, la limpieza de los ambientes se da de manera



eficiente por parte de los colaboradores, en las etapas de estandarizar y disciplina,
el cual se tiene un conocimiento claro y existe una preocupacion por cumplir las
metas propuestas.

Murillo (2021) en su tesis Método Kaizen para optimizar la calidad del
servicio postventa en una cadena de bienes durables, ciudad de Piura 2020.
Realizado en la Universidad César Vallejo, filial Piura, Peru. El objetivo central fue
disefiar el método Kaizen para optimizar la calidad del servicio postventa en una
cadena de bienes durables, Piura. Fue aplicada, no experimental, mixta, deductiva,
con una muestra de 57 clientes, los instrumentos aplicados fueron ficha
documentaria, guia de entrevista y cuestionario. El resultado al analizar la cadena
de bienes durables se concluy6 que se debe aplicar estrategias en cuestion a los
hébitos de los consumidores para mejorar la calidad de servicio; también, los
factores Planear, Hacer, Verificar y Actuar — PHVA se deben fortalecer para que los
resultados sean mas eficientes; ademas, los aspectos claves son los elementos
tangibles, seguridad, empatia y por ultimo capacidad de respuesta; y para concluir,
el Kokyaku tiene los elementos necesarios para que la calidad sea excelente para
cualquier cadena de bienes durables.

Infante (2019) en su tesis Las 5S como herramientas para orientar la gestion
administrativa en la |.E. 15285-C Maria Auxiliadora, Sullana- Piura, 2019. Realizado
en la Universidad César Vallejo, filial Piura, Peru. El objetivo central fue determinar
las 5S como herramientas para la gestion administrativa en la I.E. 15285-C Maria
Auxiliadora, Sullana - Piura, 2019. Metodologia fue no experimental, transversal,
aplicada, enfoque mixto, la muestra fue el total de la poblacién 123 trabajadores y
las técnicas a utilizar fueron la entrevista y encuesta. El resultado fue que al analizar
las dimensiones eliminar, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplina se obtuvo
resultados como gestionar el habito en reutilizacion de elementos; ademas, se
concluy6 que, la optimizacién en la implementacion de la herramienta 5S, la cual
esta orienta la gestion administrativa dara excelentes resultados; también, una de
las falencias que se identificaron dentro del entorno organizacional son la falta de
orden, escasez de limpieza y una deficiente estandarizacion interna; ante esto, la
organizacion necesita mejoras.

Mogollon (2018) en su tesis Propuesta de implementacion de Lean Service
para mejorar la calidad de servicio en la compafiia de transporte PARINAS S.R.L.,



Talara 2018 - Piura. Realizado en la Universidad César Vallejo. El objetivo central
fue disefiar una propuesta de implementaciéon de Lean Service para mejorar la
calidad de servicio en la compafia de Transporte Parifias S.R.L. Talara 2018.
Metodologia aplicada, descriptiva, cuantitativa, no experimental, transeccional,
muestra de 171 clientes y se empled el cuestionario. Al utilizar la herramienta
Servqual fueron que la calidad de servicio es baja con una media de 2.99 siendo
menor a la expectativa, no satisfaccion del cliente el cual arroja una media baja de
6.13, existe una baja atencién de quejas o reclamos con una media de 5.47, por
otro lado, en el tema de seguridad arroj6 una media de 6.67 cumpliendo con las
expectativas de los clientes. En conclusion, se tiene que la calidad de la empresa
de transportes en relacion al Lean Service es bajo, lo cual se debe implementar el
Lean Service con mayor eficiencia y eficacia.

Continuando con el marco teorico, la variable Lean Service; Pérez y Morato
(2021) mencionan que, es una metodologia que muestra una filosofia y cultura
mediante sus siete pilares, ademas, el lean service se focaliza al rubro de servicios,
a esto, menciona que es la evolucion del Lean Manufacturing, sin tener un proceso
productivo asociado, pero si con relacion a las actividades relacionadas con
servicios tangibles.

Ademas, el primer pilar del lean service son las personas, el cual sitia en el
centro de todo, mediante las competencias, formacion y capacitacion; como
segundo pilar se tiene a la cultura, es la estructura interna de la organizacion que
son la mision, la vision, la forma de trabajo y los valores; el tercer pilar la gestion
del proposito a la accion, donde se trabaja bajo el modelo learning by doing y la
integracion de las estrategias con el Gemba; el cuarto pilar se refiere al mindset, el
cual es la creencia mental del poder hacer las cosas y creer que se puede mejoratr;
el quinto pilar es la estrategia, donde se formulan las estrategias a implementar; el
sexto pilar la tecnologia, se incorpora la digitalizacion y se ejecutan las estrategias
tecnolean para la eficiencia de procesos; y como ultimo, el séptimo pilar el modelo,
el cual esta basado en un modelo hoshin kanri con apoyo de herramientas Lean
para la optimizacion de procesos y por ende maximizar su valor (Pérez y Morato,
2021).

Arango y Rojas (2018) definen que, el lean service no tiene una serie de

herramientas definitivas por lo que se aplica diversas herramientas que mejor se
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adapte al sector de servicios en la cual se desea mejorar. Ademas, el sector de
servicios representa el 50% del PBI en economias desarrolladas y afirman que el
Value Stream Map — VSM y 5S son unas de las herramientas més usadas en el
rubro de servicios. Por otro lado, los autores mencionan que para conocer la
satisfaccion del cliente y el nivel de calidad de servicio algunas organizaciones
emplean el método Servqual.

Socconini  (2019) menciona que, Lean Service como filosofia esta
direccionada en la identificacion y disminucion de procesos en el servicio al cliente
gue no agregan valor, mejorando la satisfaccion del colaborador y clientes. Ademas
de identificar todas las oportunidades de mejora para aumentar el valor del servicio
que se le da al cliente. Asimismo, esté filosofia integra a todos los colaboradores
de todas las areas a colaborar entre si, con el fin de cumplir los objetivos que tiene
la empresa.

El lean service en empresas del sector servicios se centra en el cliente, este
mismo es quien define la generacion de valor al servicio el cual esta recibiendo,
después de esto, todo lo demas es considerado desperdicio (Rodriguez, 2019).
También, Diaz (2021) detall6 que, los objetivos del lean service son: eliminar todo
desperdicio que no genere valor, aumentar el valor al cliente, integrar a los
colaboradores, la gerencia se involucre como facilitadora y mejora continua.
También menciona que la herramienta mas usada en el Lean Service son 5Sy VSM
de amplia aplicacion en el sector servicios hoteleros.

Socconini (2019) sefala que, los beneficios de aplicar dicha metodologia
lean service en empresas 0 en procesos de servicios, permite brindar calidad de
servicio al cliente. También, reduce costos, aumenta la satisfaccion al cliente final
y aumenta la productividad; pero como beneficio mas usual es la disminucién de
costos y es el aumento de eficiencia y eficacia.

A continuacién, se define la primera dimension de la variable lean service, la
herramienta 5S; Megias (2021) expresa que, la herramienta 5S es aplicable al
sector de servicios, el cual se desarrolla en todas las areas y los procesos que
tienen vinculo con el cliente. También, determina y define los conceptos: eliminar
aquello que no aporte valor al servicio, la limpieza, mantener el orden, establecer

una estandarizacion 6ptima y resaltar el esfuerzo de una implementacion de
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herramientas para mantener resultados favorables; Ademas, el desarrollo e
implementacion aumenta la calidad de servicios al cliente.

Gonzales y Moreno (2018) manifiestan que, las deficientes organizaciones
generan desperdicios, desorden y falta control; donde la herramienta 5S tiene como
objetivo revertir estas incidencias ocasionadas por las deficientes organizaciones
(Separar, Organizar, Limpiar, Estandarizar, Sostener). Aldavert et al. (2018) definen
que, la herramienta 5S es la metodologia donde el equipo tiene la oportunidad de
ejecutar mejoras intangibles como calidad, seguridad y productividad. Y también
tangibles en el colaborador como liderazgo, eficiente, proactivo y sinergia del
equipo. Ademas, las 5S permite ver un mejor panorama de la organizacion, idonea
para un cambio de cultura de excelencia y mejora continua, mejor control de
recursos, ayuda a que las personas tengan iniciativas de mejoras, ayuda a obtener
certificados como por ejemplo los estandares de calidad ISO, OSHAS, SQAS, entre
otros; en conclusion, es la herramienta idonea aplicable en cualquier organizacion

A continuacion, los indicadores de la primera dimension 5S; Socola et al.
(2020) mencionan que, la herramienta 5S consta de cinco pasos los cuales cuentan
con definicion y aplicacion propia que se complementan entre si: Clasificacion o
seiri, es la separacion de las cosas categorizados como necesarias e innecesarias;
orden o seiton, es ordenar las cosas 0 elementos que se necesitan con el fin de
tener un ambiente de trabajo mejor ordenado; limpieza o seiso, €s minimizar,
erradicar o eliminar todo aquello que genere suciedad y asi tener un ambiente mas
pulcro; estandarizacion o seiketsu, es la correcta realizacion de las tres primeras S
y la uniformizacién de actividades de tal manera que el personal realice las mismas
pautas o procedimiento para llegar al mismo servicio de calidad, ademas evita todo
tipo de riesgo o accidente dentro del turno laboral; y disciplina o shitsuke, es la
realizacion de las cosas a voluntad propia creando habitos en el personal para
obtener una ventaja competitiva y mantiene las cuatro anteriores de manera
permanente a pesar de cualquier adversidad.

A continuacion, la segunda dimension de la variable Lean Service la
herramienta VSM, Lopez (2020) expresa que, el VSM es una metodologia de lapiz
y papel, usado en sistemas esbeltos de cualquier organizacion, dado que, se tiene
una mejor vision para entender el flujo del producto o servicio mientras recorre la

cadena de valor mediante un analisis de la informacion proporcionada.
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Garcia y Amador (2019) definen que, el VSM es una técnica que se
desarrolla ante un modelo o proceso ya preestablecido por la organizacion para
mejorarlo con el fin de que las empresas sean mas productivas aumentando la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. También, Murcia y Idrobo (2019)
manifiestan que, el VSM es una herramienta esencial que informa mediante una
descripcion simbdlica el estado actual de un proceso, con la informacién que el
cliente desea; ademas de identificar qué procedimientos requieren una mejor
optimizacién dando valor agregado al servicio que se brinda al cliente.

A continuacion, los indicadores de la segunda dimension VSM; Diaz (2021)
clasifica el VSM en dos partes; la primera fase es el mapa de flujo de valor actual,
que es la actual situacion de la organizacién, donde se analiza cada proceso e
identifica cada desperdicio; y la segunda parte es la realizacion de un VSM ideal,
donde se ejecuta planes y estrategias para eliminar dichos desperdicios. Ademas,
esta técnica de diagnostico se caracteriza en: la simbologia, debe ser clara y
precisa la cual representa los servicios que se ofrece; e identificacion, es encontrar
todas las fuentes de desperdicio del producto o servicio (Murcia y Idrobo, 2019).

Con respecto a la segunda variable satisfaccion del cliente se tiene los
siguientes conceptos, Gil (2020) expresa que, es la reaccion o consecuencia de las
expectativas que se da de una necesidad o carencia del cliente, la cual nosotros
debemos satisfacer; por lo tanto, si el cliente queda satisfecho, cumpliendo sus
expectativas del producto o servicio percibido, habremos cumplido nuestro objetivo.
Ademas de que se debe tener cuidado con los servicios y los productos que el
cliente recibe, dado que, si este queda insatisfecho o tiene una mala experiencia,
el cliente tendra una impresion negativa de nosotros. Asimismo, en base al avance
tecnologico y nuevas tendencias, Kotler et al. (2019) definen que, para llegar a la
satisfaccion del cliente se tiene la ayuda del Big Data, donde cada organizacién
consigue adaptarse a las necesidades emocionales que tiene el cliente, porque se
anticipara o predecira lo que el cliente necesita antes que lo pida.

Monroy (2019) manifiesta que, el mercado es cada vez mas competitivo, por
lo que los consumidores son a su vez mas exigentes, ya no solo buscan calidad
sino también buscan satisfacer sus necesidades al adquirir un servicio o producto,
esto es un factor clave para que cliente vuelva a necesitar nuevos productos o

servicios, adicionalmente de recomendarlo. Por su parte, Romero et al. (2018)
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expresan que, actualmente las organizaciones tienen como objetivo primordial la
satisfaccion de sus clientes, lo cual se esfuerzan para ser eficientes en un entorno
competitivo que es medido por el cliente. A esto, toda organizacion define su
reputacion frente a sus competidores. Ademas, Murillo (2018) define que, la
satisfaccion total del consumidor en toda organizacion esta fundamentada en dos
aspectos; la calidad del servicio y productos que adquieren los consumidores y la
calidad de atencién que el cliente percibe de la empresa.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente se puede incrementar y optimizar
mediante varias herramientas Lean enfocadas en desarrollar un servicio de
excelencia, donde las herramientas que mas resaltan son la herramienta de
autocalidad que se emplea al conocer caracteristicas de buen trato al cliente, que
se definen mediante una documentacion previa al trato realizado anteriormente y la
herramienta donde el personal de la organizacion tiene la capacidad de intervenir
ante la observacion de una deficiencia en el proceso, esto se define como andon
(IMPConsultores, 2021).

A continuacion, se tiene la definicion de la primera dimension de la segunda
variable satisfaccion del cliente, las expectativas; Gil (2020) refiere que, las
expectativas del cliente se expresan a la experiencia de compra que el cliente
espera conseguir con el servicio o producto adquirido. Por lo tanto, cada cliente es
anico e irrepetible donde influye nuestra imagen o calidad ofrecida; ademas,
caracteriza diez indicadores claves para identificar las expectativas del cliente.

Los indicadores de la primera dimension las expectativas son: La flexibilidad,
es la creacion, la confianza y la calidad constante que tiene la organizacion; la
capacidad de respuesta, es cuando los colaboradores tienen la confianza de
responder de manera oportuna a los clientes; el profesionalismo, son los
conocimientos y las habilidades del personal de la empresa; la accesibilidad, donde
la organizacién se contacta de manera facil con su publico objetivo mediante sus
canales de publicidad; la cortesia, donde los colaboradores tienen un trato cordial
y tienen la disposicion mediante una escucha activa hacia los clientes de la
empresa; la comunicacion, se caracteriza cuando la empresa representa una
comunicacion fluida o activa de forma bidireccional (Gil, 2020).

Ademas, la credibilidad, cuando los colaboradores expresan valores y se

ganan la confianza de sus clientes en sus acciones, ante esto se ganan su respeto;
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la seguridad, cuando se ejecuta de forma profesional el servicio, ademas de la
forma como se dan solucion a las quejas o reclamos que se presentan; el
conocimiento y compresion, cuando se identifican las los deseos y necesidades de
los consumidores para poder efectuar un mejor servicio; y para finalizar los
elementos tangibles, donde se tienen en cuenta las evidencias que demuestran un
optimo servicio al cliente (Gil, 2020).

Ademas, se tiene como segunda dimension de la segunda variable
satisfaccion del cliente el rendimiento percibido; Segun Gil (2020) la define como el
concepto que el cliente percibe de nosotros como organizacion, por lo tanto, el
cliente tiene una interpretacién subjetiva de nosotros mismos siendo una
interpretacion sensorial o personal, también interviene la capacidad de imaginacion
humana.

Los indicadores de la segunda dimension el rendimiento percibido se
caracteriza por; percepcion consciente, el cual se centraliza en canales sensoriales
que generalmente son dos; y percepciéon inconsciente, son aquellos mensajes
sensoriales percibidos por los sentidos que llegan directamente al plano consciente
del cliente. También, surgen dos caracteristicas fundamentales donde se
involucran los recuerdos y las creencias del cliente, estas son: Neuroldgicas; se
tiene una percepcion a traves de los sentidos, donde la vision del mundo es creada
por nuestro cerebro; y socio genética, donde la percepcion es percibida por factores
socioculturales, donde la visiobn del mundo esta condicionada por la cultura,

sociedad y estructura linguistica (Gil, 2020).
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién

Es de tipo aplicada, porque se analiz6 de manera detallada el lean service para la
promocioén de la satisfaccion del cliente en la Pelugueria Unisex Jarumy. Ademas,
la investigacion es descriptiva, dado que, dichas investigaciones se enfocaron a la
descripcion de la realidad de los hechos y los sucesos que pretenden analizar,
porqué se tomd en cuenta las variables y la factibilidad de la recoleccion de datos
(Alvarez, 2020).

También, el enfoque fue mixto, porque la medicion de los datos fue medible
y cuantificable, ademas de recolectar datos cualitativos para un mejor analisis de
dicha investigacion, ademéas, se obtuvo datos numéricos o0 susceptibles a
expresarse en forma numérica, el cual es util para todo tipo de empresas donde el
costo de aplicacion es menor (Hernandez y Mendoza, 2018).

Tiene un disefio no experimental y es transeccional, porque, las situaciones
se describen tal y como se desarrollan, sin modificar las variables en cuestion;
asimismo, se desarrolla en un periodo de tiempo, el cual se define como una
investigacion que debe ser definida con precision, definiendo el tiempo de estudio,
identificando el espacio temporal y teniendo una muestra representativa para
analizarlos con éxito (Rodriguez y Mendivelso, 2018).

3.2. Variables y operacionalizaciéon
Variable 1: Lean Service

Pérez y Morato (2021) mencionan que, es una metodologia que muestra una
filosofia y cultura mediante sus siete pilares, ademas, el lean service se focaliza al
rubro de servicios, a esto, menciona que es la evolucion del Lean Manufacturing,
sin tener un proceso productivo asociado, pero si con relacion a las actividades
relacionadas con servicios tangibles.
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Gil (2020) expresa que, es la reaccién o consecuencia de las expectativas
gue se da de una necesidad o carencia del cliente, la cual nosotros debemos
satisfacer; por lo tanto, si el cliente queda satisfecho, cumpliendo sus expectativas

del producto o servicio percibido, habremos cumplido nuestro objetivo.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

Se constituyd por criterios de seleccion de forma clara y precisa por sus
caracteristicas definidas; ademas se prioriza antes de ser constituida el lugar y
tiempo establecido por el autor (Mucha et al., 2021). Ante esto, la poblacion de esta
investigacion, fueron todos aquellos clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy que
fueron atendidos dentro de la organizacion teniendo un promedio de 414 clientes
mensuales segun el sistema de facturacion de servicios llamado sistema Viutify.
Tabla 1

Cantidad de clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy

CANTIDAD CLIENTES

Mayo 487
Junio 401
Julio 457
Agosto 349
Septiembre 397
Octubre 393

PROMEDIO 414

Nota. Base de datos sistema Viutify de clientes en la Pelugueria Unisex Jarumy

3.3.2. Muestra

Es un subgrupo del total de la poblacion general que contiene sus mismas
caracteristicas, en ocasiones no se puede analizar la poblacion, por ese motivo se
define la muestra, a esto, se espera la muestra determinada sea el reflejo
representativo del conjunto total de la poblacién (Condori, 2020). Por consiguiente,
la muestra a encuestar en esta investigacion fueron todos aquellos clientes que
asistieron a la Peluqueria Unisex Jarumy dentro de un periodo establecido por el
autor, lo cual se consider¢ a todas las personas que asistieron en los dias de mayor
afluencia que fueron los dias viernes y sabado con un total de 135 clientes segun

el resultado de la formula aplicada de poblacion finita.
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3.3.3. Muestreo
Es no probabilistico con caracterizacion por conveniencia o intencional,
porque la investigacidbn busca conseguir muestras representativas, ante la
conformacion de grupos de apariencia tipica (Hernandez y Carpio, 2019). Ante esto,
se procedio a la recoleccion de datos cuantitativos de todos aquellos clientes que
asistieron a la Peluqueria Unisex Jarumy en el periodo establecido por el autor

arrojando un total de 135 clientes.

3.3.4. Unidad de analisis

- Criterios de inclusion
Todos los clientes que concurren de manera frecuente a la Peluqueria
Unisex Jarumy de ambos sexos que cuenten con una edad de 18 a 60
afos.

- Criterios de exclusion
Se descart6 a los clientes que asistan a la Pelugueria Unisex Jarumy de
forma fortuita y aquellos clientes menores de edad con el fin de tener una

opinidn objetiva.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas
- Encuesta

Useche et al. (2019) mencionan que, la encuesta es una recaudacion de
informacion, la cual puede efectuarse de manera oral o escrita conformada de
una muestra amplia de sujetos identificados por el autor que tiene relacion con
las variables que se pretenden investigar. Ante esto, la encuesta fue
direccionada a los clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy, con la finalidad de
dar respuesta a nuestras variables Lean Service y Satisfaccion del cliente.
- Entrevista

Useche et al. (2019) definen que es una actividad que se da con un
minimo de dos personas denominados entrevistador y entrevistado, el cual se
extrae de manera oral la informacién de acuerdo al objetivo de estudio

propuesto. Ante esto, la entrevista estuvo dirigida a la gerenta Julissa Zeta
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Pefia, con la finalidad de puntualizar que acciones se implementara para
aumentar la satisfaccion del cliente dentro de la organizacion.
- Observacion

Gonzélez et al. (2021) expresan que, es una técnica que se desarrolla al
observar de forma atenta una actividad, donde se toma la informacion para
analizarla, ademas el investigador se apoya con esta técnica para obtener mas
datos para luego brindar opciones de mejora. Ante esto, dicha técnica fue
dirigida al colaborador que realiza el proceso de atencion al cliente, con el

propésito de identificar de qué manera se realiza dicho proceso.

3.4.2. Instrumentos
- Cuestionario

Useche et al. (2019) mencionan que es un instrumento de recoleccion
de datos, el cual consiste en una lista de enunciados de forma estandarizada
referente al objetivo de estudio. Ante esto, el cuestionario se desarrolld y aplico
con una escala de Likert para una 6ptima cuantificacion y mejor analisis de las
respuestas, al momento de evaluar las variables Lean Service y Satisfaccion al
Cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy, que fue conformado por 28 items
dirigida a los clientes de la organizacion.
- Guia de entrevista

Useche et al. (2019) definen que, la guia de entrevista esta disefiada de
forma precisa para recaudar informacion dentro de un tiempo establecido por
el autor, ademas se centra en temas concretos de acuerdo a los objetivos de la
investigacion. Ante esto, se desarrollé y aplicé una guia de entrevista a la
gerenta para evaluar las variables Lean Service y Satisfaccion del Cliente en la
Peluqueria Unisex Jarumy, el cual fue mediante un conversatorio que dio
respuesta a 28 interrogantes para identificar la problematica en cuestion y
brindar posibles soluciones a las mismas.
- Ficha de observacion

Gonzales (2020) expresa que, el instrumento esta dirigido a cuantificar
una poblacién ya establecida con criterios e indicadores establecidos. Ante

esto, para la presente investigacion se desarroll6 y aplico dos fichas de
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observacion teniendo en cuenta las dimensiones 5S y VSM con el fin de tener
un mejor analisis de dichas variables.

Ante esto, se tuvo en cuenta a expertos y/o especialistas de los temas
en desarrollo de esta investigacion con las variables lean service y satisfaccion
del cliente, quienes analizaron las premisas e interrogantes con el fin de que
sean claras, objetivas, relevantes y coherentes con los indicadores dados por
las dimensiones de cada variable a evaluar. Ademas, se aplicé la confiabilidad
de Cronbach, el cual debe estar comprendido entre 0.81 a 1.00, para que la

corroboracion del instrumento sea de alto nivel de confianza.

3.5. Procedimientos

En la ejecucion de los instrumentos desarrollados de esta investigacion, se
aplicé el cuestionario a todos aquellos clientes de la Pelugueria Unisex Jarumy que
asistieron los dias viernes y sabado en un periodo de horas determinadas por el
autor para la recopilacion de sus respuestas y luego se realizé de forma eficiente,
previa coordinacion y autorizacion con la gerenta de la Peluqueria Unisex Jarumy
con el fin de evitar los inconvenientes correspondientes. Posteriormente, se aplico
la guia de entrevista previa cita coordinada con la gerenta Julissa Zeta Pefia que
se dio lugar dentro de las instalaciones de la Peluqueria Unisex Jarumy, el cual fue
una sesion de un promedio de 45 minutos, que tratd las variables en cuestion lean
service y satisfaccion del cliente de la Peluqueria Unisex Jarumy, luego se procedio
al analisis de datos cualitativos que se adquirieron en ese momento. Y para finalizar
se aplico las fichas de observacién desarrolladas teniendo la autorizacion de la
duefa y gerenta de la empresa para su aplicacién correspondiente.

3.6. Método de anélisis de datos

Se recopilé los datos de las encuestas aplicadas a los clientes de la
Peluqueria Unisex Jarumy y para su procesamiento de dichos datos el programa
Microsoft Excel, luego se desarroll6 las tablas y graficas correspondientes para su
interpretacion. También, con la informacion obtenida del segundo instrumento la
guia de entrevista aplicado a la gerenta de la Peluqueria Unisex Jarumy se ampli
el analisis desde una perspectiva descriptiva de las variables lean service y

satisfaccion del cliente mediante resumenes, cruce de datos y cuadros sinopticos.
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Ademas, con la informacion recolectada de las fichas de observacion se reforzé el

analisis de las dimensiones 5S y VSM dentro de la Pelugueria Unisex Jarumy.

3.7. Aspectos éticos

Se gestiond una carta de autorizaciéon para publicar la identidad de la
empresa firmada por la gerenta de la empresa Julissa Zeta Pefa, la cual fue
direccionada a la escuela de Administracion para fines propios. Por otro lado, se
garantiz6 que los datos recopilados y resultados reflejan fielmente la realidad y
veracidad de esta investigacion; ademas, para el resguardo de las definiciones
empleadas en esta investigacion se implementé las citas y referencias bibliograficas
correspondientes teniendo un formato APA 7ma Edicion, también de respetar el
cadigo de ética desarrollado por la UCV RCU N° 0470-2022/UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1. Informe de aplicacion del cuestionario

La ejecucién del cuestionario que fue dirigido a los 135 clientes de la Peluqueria
Unisex Jarumy, con el propésito principal de conocer las valoraciones de las
variables lean service y satisfaccion del cliente, por lo que los datos obtenidos han
sido procesados y representados estadisticamente mediante las tablas de
frecuencia con el fin de responder a nuestros objetivos presentados en esta

investigacion.

4.1.1. Objetivo especifico 1. Evaluar la herramienta 5S en la Peluqueria

Unisex Jarumy, Piura 2022.

Tabla 2

Resultados de la herramienta 5S en la Peluqueria Unisex Jarumy.

Alternativas promedio

1)
(5) @) @ ( (%)
5S Totalmente De (3). En Totalmente Total
Indeciso en
de acuerdo  acuerdo desacuerdo
desacuerdo
f % f % f % F % f % f %

—Se utilizaron las herramientas
necesarias para una mejor
atencioén en la Peluqueria Unisex
Jarumy.

—Las herramientas de trabajo
estaban ordenadas y listas para 41 30% 45 33% 12 9% 25 19% 12 9% 135 100%
usarse.

— Las herramientas utilizadas para
su atencién se encontraban 35 26% 61 45% 28 21% 11 8% 0 0% 135 100%
limpias y en perfecto estado.

—El éarea donde se realiz6 su
servicio estaba limpiay en buen 38 28% 48 36% 13 10% 31 23% 5 4% 135 100%
estado.

— Usted recibe la misma calidad de
servicios en las distintas
ocasiones que concurre a la
peluqueria.

—Usted considera que los
colaboradores de la peluqueria
cumplen con el mismo 13 10% 116 86% 4 3% 2 1% 0 0% 135 100%
procedimiento de atencién al
cliente en todos los casos.

—Los colaboradores demuestran
disciplina para mantener el orden
y la limpieza en las instalaciones
de la peluqueria.

—Las actitudes del personal son
favorables para asegurar la
mejor organizacion y 43 32% 60 44% 12 9% 18 13% 2 1% 135 100%
mantenimiento de las
instalaciones.

Nota. Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

51 38% 42 31% 22 16% 16 12% 4 3% 135 100%

51 38% 65 48% 19 14% 0 0% O 0% 135 100%

44 33% 56 41% 14 10% 20 15% 1 1% 135 100%
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Se observé en la tabla 2 que las valoraciones de los clientes de la Pelugqueria
Unisex Jarumy respecto a la evaluacion de los cinco pasos de la herramienta 5S,
reflejaron que un 38% estuvieron totalmente de acuerdo que se utilizaron las
herramientas necesarias para una mejor atencion; un 33% estuvieron de acuerdo
que las herramientas de trabajo estaban ordenadas vy listas para usarse; un 45%
estuvieron de acuerdo que las herramientas utilizadas para su atencién se
encontraban limpias y en perfecto estado; un 36% estuvieron de acuerdo que el
area donde se realiz6 su servicio estaba limpia y en buen estado.

Ademas, un 48% estuvieron de acuerdo que recibieron la misma calidad de
servicios en las distintas ocasiones que concurrieron a la pelugueria; un 86%
estuvieron de acuerdo que los colaboradores de la pelugueria cumplen con el
mismo procedimiento de atencion al cliente; un 41% estuvieron de acuerdo que los
colaboradores demuestran disciplina para mantener el orden y la limpieza en las
instalaciones de la peluqueria; y un 44% estuvieron de acuerdo que las actitudes
del personal son favorables para asegurar la mejor organizacion y mantenimiento

de las instalaciones.

De acuerdo a los datos analizados, se evidencio que el personal de la
pelugueria emplea las herramientas necesarias de manera eficiente con el
propésito de brindar un buen desempefio de sus funciones, esto se debe a la
experiencia que el personal tiene al momento de realizar sus actividades, lo que
origind que los clientes se sientan satisfechos por el servicio adquirido dentro de
los ambientes de la peluqueria. En conclusion, el personal en la mayoria de los
casos aplico de manera correcta las 5S y con el fin de mejorar estos resultados se
propone establecer formatos de evaluacion para analizar las actividades que realiza

el personal de la empresa al momento de realizar sus funciones.
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4.1.2. Objetivo especifico 2: Analizar la herramienta mapa de flujo de valor -
VSM del proceso de servicio en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022.
Tabla 3

Resultados de la herramienta mapa de flujo de valor - VSM en la Peluqueria Unisex
Jarumy.

Alternativas promedio

(2) @ ®)

Mapa de flujo de valor ®) ) @)
VSM Totalmente De Indeciso En Totalen;ente Total
de acuerdo acuerdo desacuerdo

desacuerdo

f % F % f % f % f % f %

— Usted considera que el conjunto de
actividades desarrolladas por el
personal para su atencion es
satisfactorio.

58 43% 68 50%

©

7% 0 0% 0 0% 135 100%

—Usted cree que el proceso de

L. . . , . 71 53% 49 36% 12 9% 3 2% 0 0% 135 100%
atencién podria mejorar ain mas.

—Los ambientes de la peluqueria

3 L 20 15% 42 31% 19 14% 47 35% 7 5% 135 100%
estan perfectamente sefializados.

— El personal identifica correctamente
las herramientas a usar en el 47 35% 70 52% 11 8% 7 5% 0 0% 135 100%
servicio.

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

Se observo en latabla 3 que las valoraciones de los clientes en la Peluqueria
Unisex Jarumy respecto al analisis de la herramienta mapa de flujo de valor — VSM,
reflejaron que un 50% estuvieron de acuerdo que el conjunto de actividades
desarrolladas por el personal para su atencién fue satisfactorio; un 53% estuvieron
totalmente de acuerdo que el proceso de atencion podria mejorar ain mas; sin
embargo un 35% estuvieron en desacuerdo que los ambientes de la peluqueria
estan perfectamente sefialados; y para finalizar un 52% estuvieron de acuerdo que

el personal identifica correctamente las herramientas a usar en el servicio.

De acuerdo a los datos analizados, se evidencid que la pelugueria no cuenta
con un protocolo de atencién formal, dado que no existe el personal idéneo para
desarrollarlo, esto ocasiona que la atencion que recibe el cliente no sea Optima y
no se pueda evaluar, con el proposito de ver las fallas que el personal comete al
momento de atender al cliente es fundamental desarrollar un protocolo de atencion
con el propdsito de identificar las fallas. Por otro lado, existe un déficit de

sefalizacion en los ambientes de la peluqueria, esto puede ocasionar inseguridad
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por parte de los clientes por lo que se propone implementar estrategias de

sefalizacion para que los ambientes de la peluqueria sean seguros.

4.1.3. Objetivo especifico 3: Conocer las expectativas del cliente en la

Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022.

Tabla 4

Resultados de las expectativas del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy.

Alternativas promedio

() @) @ @) @ (2)

Expectativas Totalmente De _ En Totalmente Total
Indeciso en
de acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo

f % f % f % F % f % f %

— El personal se adapta a sus gustos

y preferencias 60 44% 55 41% 16 12% 4 3% 0 0% 135 100%

— La atencibn que recibi6 del

-— 60 44% 37 27% 6 4% 32 24% O 0% 135 100%
personal fue rapida y oportuna.

— Usted considera que el personal

. . 56 41% 64 47% 11 8% 4 3% 0 0% 135 100%
esta altamente capacitado.

— La Peluqueria Unisex Jarumy fue

L . 46 34% 72 53% 11 8% 6 4% 0 0% 135 100%
facil de encontrar.

— Los precios de la Peluqueria
Unisex Jarumy es acorde al 59 44% 63 47% 13 10% O 0% 0 0% 135 100%
servicio que brinda.

— El personal que lo atendié fue

< 44 33% 55 41% 16 12% 20 15% 0 0% 135 100%
cortés y amable.

- Sus requerimientos fueron

. 17 13% 108 80% 7 5% 3 2% 0 0% 135 100%
escuchados/os y atendidas/os.

— Usted considera que el trabajo del
personal de la Peluqueria tiene 51 38% 73 54% 11 8% O 0% 0 0% 135 100%

credibilidad.

— Se siente seguro del servicio que el

. L 54 40% 69 51% 12 9% 0 0% 0 0% 135 100%
personal de la pelugueria le brind6.

— El personal fue comprensivo con

. 58 43% 70 52% 7 5% 0 0% 0 0% 135 100%
usted ante sus requerimientos.

— La Peluqueria Unisex Jarumy

X 58 43% 73 54% 4 3% O 0% 0 0% 135 100%
cuenta con un ambiente agradable.

— La pelugueria cuenta con las
herramientas para un buen 53 39% 69 51% 12 9% 1 1% 0 0% 135 100%
servicio.

Nota. Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

Se observo en la tabla 4 que las valoraciones de los clientes de la Peluqueria

Unisex Jarumy respecto a conocer las expectativas del cliente, reflejaron que un
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44% estuvieron totalmente de acuerdo que el personal se adapta a sus gustos y
preferencias; un 44% estuvieron totalmente de acuerdo que la atencion que recibio
del personal fue rapida y oportuna; un 47% estuvieron de acuerdo que el personal
esta altamente capacitado; un 53% estuvieron de acuerdo que la peluqueria fue
facil de encontrar; un 47% estuvieron de acuerdo que los precios de la peluqueria
estan de acorde al servicio que brinda; y un 41% estuvieron de acuerdo que el

personal es cortes y amable.

Ademas, un 80% estuvieron de acuerdo que sus requerimientos fueron
escuchados/os y atendidas/os; un 54% estuvieron de acuerdo que el trabajo del
personal de la peluqueria tiene credibilidad; un 51% estuvieron de acuerdo que se
sienten seguros del servicio que el personal de la pelugueria le brindd; un 52%
estuvieron de acuerdo que el personal fue comprensivo ante sus requerimientos;
un 54% estuvieron de acuerdo que la Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con un
ambiente agradable; y para finalizar un 51% estuvieron de acuerdo que la

peluqueria cuenta con las herramientas para un buen servicio.

De acuerdo a los datos analizados, se evidenci6 que la atencidon que reciben
los clientes de la pelugueria fue satisfactoria, esto da a entender que el personal
toma en cuenta los requerimientos, los gustos y preferencias del cliente, ademas,
gue tienen una capacidad profesional y una buena actitud hacia los clientes, esto
generd una valoracién positiva; con el propésito de optimizar los resultados se
propone aplicar capacitaciones sobre habilidades blandas para que el personal

mejore su trato personal con los clientes.
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4.1.4. Objetivo especifico 4: Identificar el rendimiento percibido del cliente en

la Pelugueria Unisex Jarumy, Piura 2022.

Tabla b

Resultados del rendimiento percibido del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy.

Alternativas promedio

(2)
Rendimiento ®) “) (3) @ @
ibid Totalmente De Indeciso En Totalmente en Total
percibido de acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
f % F % f % f % f % f %
- Su cambio de look le o 45 45 3306 20 15% 9 7% 0 0% 135 100%
genero satisfaccion.
— Le gusto el look ejecutado
por el personal de la 62 46% 62 46% 11 8% O 0% 0 0% 135 100%

peluqueria.

— El servicio que se realiz6
en la peluqueria fue lo 80 59% 53 39% 2 1% O 0% 0 0% 135 100%
esperado por usted.

— El servicio que se realiz6
en la peluqueria se adecua 59 44% 60 44% 15 11% 1 1% 0 0% 135 100%
a su apariencia.

Nota. Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

Se observo en latabla 5 que las valoraciones de los clientes de la Peluqueria
Unisex Jarumy respecto a la identificacion del rendimiento percibido del cliente,
reflejaron que un 45% estuvieron totalmente de acuerdo que su cambio de look le
genero satisfaccion; un 46% estuvieron totalmente de acuerdo que le gusto el look
ejecutado por el personal de la peluqueria; un 59% estuvieron totalmente de
acuerdo que el servicio que se realizé en la peluqueria fue lo esperado; y para
finalizar un 44% estuvieron totalmente de acuerdo que el servicio que se realizé en

la peluqueria se adecua a su apariencia.

De acuerdo a los datos analizados, se evidencié que el cliente tuvo una
percepcion idénea ante el servicio adquirido por lo que generé satisfaccion y una
buena impresion al cliente, por el buen trabajo que recibieron de los colaboradores
dentro de las instalaciones de la peluqueria, esto se debe a que la peluqueria
cuenta con un personal capacitado y experimentado, por otro lado, para mejorar la
percepcion del servicio adquirido por el cliente se pretende implementar un
feedback enfocado a identificar qué emociones genero el servicio adquirido en la

peluqueria y como mejorar dicho servicio.
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4.1.5. Objetivo general: Determinar el lean service para la promociéon de la

satisfaccion del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022.

Tabla 6

Distribucion de frecuencia del lean service en la Peluqueria Unisex Jarumy.

Alternativas promedio

) @ . @ @ )

i Totalmente
Lean Service Totalmente De _ En Total
Indeciso en
de acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo

f % f % f % F % f % F %

—Se utilizaron las herramientas
necesarias para una mejor
atencioén en la Peluqueria Unisex
Jarumy.

51 38% 42 31% 22 16% 16 12% 4 3% 135 100%

— Las herramientas utilizadas para
su atencién se encontraban 35 26% 61 45% 28 21% 11 8% 0 0% 135 100%
limpias y en perfecto estado.

— Usted recibe la misma calidad de
servicios en las distintas
ocasiones que concurre a la
peluqueria.

51 38% 65 48% 19 14% O 0% 0 0% 135 100%

—Los colaboradores demuestran
disciplina para mantener el orden
y la limpieza en las instalaciones
de la peluqueria.

44 33% 56 41% 14 10% 20 15% 1 1% 135 100%

—Usted cree que el proceso de

- . . , P 71 53% 49 36% 12 9% 3 2% 0 0% 135 100%
atencién podria mejorar ain mas.

—Los ambientes de la peluqueria

J - 15% 42 31% 19 14% 47 35% 7 5% 135 100%
estan perfectamente sefializados.

Nota. Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

Se observo en la tabla 6 que mediante las valoraciones de los clientes de la
Peluqueria Unisex Jarumy de un total de 135 encuestados respecto a la variable
lean service, un 16% estuvieron indecisos que no se utilizaron las herramientas
necesarias para una mejor atencion; un 19% estuvieron en desacuerdo en que las
herramientas estaban ordenadas y listas para usarse; un 21% estuvieron indecisos
gue las herramientas estaban limpias y en perfecto estado; un 23% estuvieron en
desacuerdo que el ambiente donde se realizd el servicio estaba limpio; un 15%
estuvieron en desacuerdo que los colaboradores demuestran disciplina para

aumentar el orden y la limpieza en las instalaciones de la peluqueria; un 13%
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estuvieron en desacuerdo que las actitudes del personal son favorables para
asegurar la organizacion en las instalaciones de la peluqueria y para finalizar se
tuvo que un 35% estuvieron en desacuerdo que las instalaciones o ambientes de

la peluqueria estuvieron perfectamente sefalizados.

De acuerdo a los datos analizados, se evidencid que existe una falta de
herramientas de mejora continua Lean service lo que ocasiona que en algunos
casos el personal de la peluqueria no realice sus funciones de organizar, ordenary
limpiar los ambientes de la pelugueria y las herramientas de manera frecuente,
ademas de ocasionar en algunos casos insatisfaccion con el cliente, ante esto, para
mitigar esta falencia se propone estrategias de mejora continua y protocolos
definidos para una supervision eficiente donde se pueda apreciar de manera
detallada las fallas que tiene el personal al momento de realizar sus funciones con
el proposito de poder corregirlas. Ademas, la pelugueria no cuenta con
sefalizaciones de seguridad correspondientes, esto genera que se incurra a una
falta grave en la seguridad del establecimiento, a esto se puede realizar un plan de
sefalizacion donde no solo se considera implementar las sefalizaciones
correspondientes sino también considerar la formacion e informacién sobre

sefalizacion a todos los colaboradores de la peluqueria.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencia de la satisfaccion del cliente en la Pelugueria Unisex
Jarumy.

Alternativas promedio

Satisfaccion 1 ()
(5) (4) - @) @
del Totalmente De . En Totalmente Total
Indeciso en
. de acuerdo acuerdo desacuerdo
Cliente desacuerdo

f % fo % f % F % f % F %

— El personal se adapta a sus gustos

y preferencias 60 44% 55 41% 16 12% 4 3% 0 0% 135 100%

— La atencion que recibio del

L 60 44% 37 27% 6 4% 32 24% 0 0% 135 100%
personal fue rapida y oportuna.

— La Peluqueria Unisex Jarumy fue

. 46 34% 72 53% 11 8% 6 4% 0 0% 135 100%
facil de encontrar.

— Sus requerimientos fueron

i 17 13% 108 80% 7 5% 3 2% 0 0% 135 100%
escuchados/os y atendidas/os.

— La pelugueria cuenta con las
herramientas para un buen 53 39% 69 51% 12 9% 1 1% 0 0% 135 100%

servicio.

— Su cambio de look le generd

. o 61 45% 45 33% 20 15% 9 7% 0 0% 135 100%
satisfaccion.

— Le gustod el look ejecutado por el

. 62 46% 62 46% 11 8% 0 0% 0 0% 135 100%
personal de la peluqueria.

Nota. Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

Se observo en la tabla 7 que mediante las valoraciones de los clientes de la
Peluqueria Unisex Jarumy de un total de 135 encuestados respecto a la variable
satisfaccion del cliente, un 24% estuvieron en desacuerdo que la atencion que
recibieron en la Pelugueria Unisex Jarumy fue rapida y oportuna; un 10% estuvieron
indecisos que los precios que tiene la peluqueria van acorde al servicio que brinda;
un 15% estuvieron en desacuerdo que el personal de la peluqueria fue cortes y
amable; un 9% estuvieron indecisos de que el servicio que el personal brinda es
seguro; un 15% estuvieron indecisos que el cambio de look que se realizé en la
peluqueria le generd satisfaccion y para finalizar se tuvo que un 11% estuvieron

indecisos que el servicio que se realizo en la peluqueria se adecua a su apariencia.

De acuerdo a los datos analizados, se evidencio que la falta de herramientas

de lean enfocado a la satisfaccion del cliente, esto fomenta que en ocasiones
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algunos clientes de la peluqueria se sientan insatisfechos con el servicio que se les
brinda, para contrarrestar esta inconformidad que presentan los clientes se puede
implementar una herramienta de mejora continua, el método SERVQUAL para
saber cual es la satisfaccion de los cliente y el nivel de servicio que brinda la
peluqueria, para luego definir y aplicar las estrategias con el propésito de aumentar

la satisfaccion del cliente.

Ademas, se puede aplicar estrategias para contrarrestar los items donde
algunos clientes dieron una valorizacion negativa, como por ejemplo estrategias
para que la estadia del cliente dentro de la peluqueria sea mas agradable brindando
un aperitivo o entretenimiento visual; por otro lado, dado que en ocasiones el cliente
no esta conforme con el precio del servicio brindado se puede proporcionar un valor
agregado a cada servicio que el cliente se realiza; también aplicar herramientas de
autocalidad o “Andon” enfocado en el servicio de excelencia que se basan en
brindar capacitaciones al cliente sobre la atencion del cliente para mejorar sus

habilidades blandas.
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4.2. Informe de aplicacion de la guia de entrevista

En esta seccion, que contiene el analisis de los datos obtenidos de la guia
de entrevista realizada con la colaboracién de la gerenta y duefia de la empresa
Julissa Zeta Pefia, con la finalidad de tener una evaluacion cualitativa de nuestras
dos variables en cuestion lean service y satisfaccion del cliente en la Peluqueria
Unisex Jarumy, que se encuentra ubicada en la ciudad de Piura, a esto, mediante
un conversatorio se fueron estructurando para obtener los datos relevantes para

complementar el analisis del primer instrumento el cuestionario.

Variable 1: Lean Service

En cuanto al lean service que comprende la dimension 5S, en la Peluqueria
Unisex Jarumy se detalla que, la organizacion cuenta con una clasificacion de
herramientas definida donde resulta mas facil y rapida la atencién que le brinda a
los clientes de la peluqueria, teniendo a la mano las herramientas necesarias para
brindar un excelente servicio, esto se dio por la experiencia que tiene la gerenta de
la empresa la cual adquirié en todos los afios que lleva trabajando en el rubro de
belleza, ante esto, la pelugueria cuenta con la aplicacion de forma eficiente de la
primera S, sin embargo, esta clasificacion no esta supervisada de forma continua,
lo que genera en ocasiones que cuando se tiene una gran afluencia de gente, el
personal de la empresa concurra a no tener las herramientas organizadas.

Ademas, la Pelugueria Unisex Jarumy cuenta con las herramientas en
perfecto estado y de marcas reconocidas, dichas herramientas son llevadas a un
técnico especialista para la limpieza y mantenimiento respectivo con el fin de
extender su durabilidad; sin embargo, la limpieza de estas herramientas no tienen
una fecha establecida donde en ocasiones las herramientas son llevadas ante un
especialista cuando estan fallando y no puedan cumplir su funcion de manera
Optima, es por eso que se pretende establecer un Kardex donde se sefiala las
fechas periddicas que las herramientas tienen que ir para sSu respectivo
mantenimiento; ademas, la peluqueria cuenta con productos de belleza que son
proporcionados por distribuidores reconocidos en el mercado como Alfaparf Milano,
los cuales estan en orden dentro de su lugar establecido en la peluqueria; ante esto,

la experiencia que tiene el personal hace posible que el servicio de la peluqueria
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sea eficiente, sin embargo, un declive que presenta la empresa es que no existe
una supervision rutinaria para el cumplimiento de las tres primeras S.

La Peluqueria Unisex Jarumy no cuenta con formatos administrativos para
el buen funcionamiento del negocio, por lo que, el protocolo de atencion al cliente
que tiene la peluqueria solo se socializa de manera verbal y dinamica, es por eso
que, con la ayuda de la gerenta de la empresa se pretende implementar los
protocolos correspondientes de forma escrita y formal, porque, al no tener un
formato de atencién al cliente establecido no se puede visualizar cuales son los
aspectos que se deben mejorar 0 que se debe implementar para optimizar la
atencion del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy.

Por otro lado, se tiene que el personal de la peluqueria en ocasiones incurre
en fomentar el uso excesivo del celular o cuentan con el mal habito de conversar
entre si, al momento de atender a un cliente, esto perjudica la correcta realizacion
de las 5 S, a esto, se debe realizar de manera urgente los formatos, protocolos y
normas de la Pelugueria Unisex Jarumy con el fin de supervisar, analizar y aplicar
métodos de mejora continua para luego corregir las faltas que incurren los
colaboradores al momento de atender al cliente.

Con respecto a la segunda dimensién de la variable lean service, mapa de
flujo de Valor - VSM, la empresa cuenta con un protocolo verbal y dinamico de
atencion al cliente establecido, la cual es fundamental para brindar un buen servicio
desde que el cliente entra a la pelugueria hasta su salida, ante esto, no se puede
analizar de forma eficiente el protocolo para establecer puntos de mejora para que
el servicio y la satisfaccion del cliente mejore como, por ejemplo, al momento de
interactuar con el cliente, debe observar de manera atenta al cliente y siempre con
una sonrisa.

Ademas, la empresa no cuenta con todas las sefalizaciones
correspondientes, lo que incurriria en una falta grave, cabe recalcar que la
importancia de una correcta sefializacion de ambientes previene los accidentes y
posibles dafios a la empresa, ante esto, junto con la gerenta de la empresa se
realizard un plan para mitigar esta falta que se viene dando dentro de la
organizacién. Por otro lado, se relaté que con la experiencia que tiene el personal
en la organizacion, no existe problema alguno con la identificacion de herramientas

al momento de realizar un buen servicio, pero cuando se tiene personal nuevo o
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practicantes se incurre a una falta de identificacion de herramientas lo que
generaria desorden dentro de las instalaciones de la peluqueria.

La Pelugueria Unisex Jarumy no cuenta con protocolos de supervision, ni
manuales de procedimientos, por lo que la implementacién de un manual de
organizacion y funciones es fundamental para que el personal realice de forma
eficiente todos los procesos que realizan en la peluqueria y que el personal nuevo
se adapte de forma mas rapida al trabajo que se viene realizando dentro de la

peluqueria.

Variables 2: Satisfaccion del cliente

En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, la cual comprende como
primera dimension las expectativas, la Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con el
personal adecuado y capacitado en temas de atencién al cliente, el personal se
adapta a los requerimientos que el cliente menciona para la realizacion del servicio,
ademas, el personal contratado debe contar con la experiencia en el rubro de
belleza y en el caso que no lo tengan deben tener estudios técnicos de las
academias como por ejemplo Montalvo o Barber, para asegurar que la calidad de
servicio no se vea afectada de manera drastica, ante esto, se pretende implementar
protocolos de seleccion con el fin de que el personal nuevo comparta la visién y la
razén de la empresa, también con el objetivo de que el personal contratado tenga
la experiencia requerida y la capacidad idénea para ofrecer un buen servicio de
atencion al cliente

La Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con una ubicacion estratégica en la Av.
Grau donde esta rodeada de negocios de diferentes rubros, los cuales aumentan
la afluencia de gente en la zona, cabe recalcar que los ambientes de la empresa
son amplios y de gran acogida por los clientes por lo que los clientes se sienten a
gusto de poder realizarse los distintos servicios que ofrece la Peluqueria Unisex
Jarumy. Por otro lado, la supervision del personal no esta definida por un protocolo,
ni Check List o algun formato que garantice la correcta realizacion de las
actividades del personal, esto genera que el personal no pueda ver sus fallas y
mejorarlas para aumentar la satisfaccion del cliente, ante esto, es fundamental

definir de manera precisa los formatos y protocolos para una Optima supervision
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por el gerente de la empresa y asi poder mejorar la atencion del cliente dentro de
la peluqueria.

Ademas, la empresa cuenta con un plan a mediano plazo para ampliar el
sistema de aire acondicionado dentro de las instalaciones del local, dado que, este
sistema solo lo tiene en la entrada de dicho establecimiento, en la zona de espera
y de cortes, en los demas ambientes solo cuenta con ventiladores que en ocasiones
son ruidosos y molestos por el levantamiento de cabello que originan al estar
encendidos, por ende la compra de un sistema de aire acondicionado para todos
los ambientes de la peluqueria es fundamental para que el cliente se sienta mas
comodos al realizarse un servicio dentro de la empresa.

Por otro lado, respecto al uso del uniforme que el personal viste en horario
laboral, se pudo conocer que los trabajadores no se encuentran correctamente
uniformados, generando en ellos una mala expectativa en el cliente, lo cual se debe
corregir, exigiendo el uso del uniforme en horario laboral. Ante este déficit del uso
del uniforme, se pretende implementar y adquirir un stock suficiente de uniformes
para todo el personal de la empresa. Ante la coyuntura de la inseguridad ciudadana
la Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con camaras de vigilancia dentro de sus
instalaciones con el fin de registrar algun siniestro que pueda ocurrir dentro de los
ambientes de la peluqueria, a esto, una forma de aumentar la seguridad de la
peluqueria se viene realizando las gestiones para instalar una puerta de apertura y
cierre automatico con el propdésito de que solos los clientes y personal autorizado
ingresen a las instalaciones de la pelugueria.

Con respecto a los proveedores que suministran a la Peluqueria Unisex
Jarumy en herramientas de belleza, productos del cuidado personal y mobiliarias
para los ambientes de la peluqueria, la empresa no cuenta con un sistema de base
de datos formal con esta informacion, lo cual genera que en ocasiones no pueda
abastecerse de forma inmediata ante cualquier desabastecimiento, ante esto, se
pretende realizar una base de datos en Excel con la coordinacion de la gerenta de
la empresa con el fin de obtener la informacion de proveedores de forma rapida y
eficaz.

Con respecto a la segunda dimension, el rendimiento percibido, se tiene que,
los clientes siempre manifiestan sus sensaciones o sentimientos al terminar el

servicio que se le realizo, ante esto, si el cliente queda insatisfecho con el servicio
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recibido, se le brinda el asesoramiento correspondiente y modificacion del look que
se le realiz6 sin ningun costo adicional este procedimiento genera que el cliente
quede satisfecho por el servicio, pero también fomenta el malestar con los clientes
que estadn esperando su turno; una forma de mitigar estos sucesos es siempre
brindarle el asesoramiento correspondiente luego de escuchar los requerimientos
del cliente para asi evitar que el tiempo de servicio ejecutado se prolongue mas de
lo debido.

Para incrementar la satisfaccion del cliente con el servicio recibido en la
Peluqueria Unisex Jarumy se propone dar un valor agregado a los distintos
servicios que la pelugueria ofrece hacia sus clientes, lo cual se propone
implementar con la autorizacién de la gerenta y duefia de la pelugueria como por
ejemplo, en el servicio de corte se le ofrece al cliente lavar el cabello al terminar
dicho servicio sin ningun costo adicional, en el servicio de tinte antes de ejecutar el
servicio se le ofrece un lavado y posteriormente al termino se realiza un peinado o
cepillado sin alterar el costo de servicio de aplicacion de tinte y como otra opcion
de dar un valor agregado al servicio de maquillaje se le aplica una mascarillay una
crema rehidratante en el cutis del cliente para posteriormente realizar el servicio de

magquillaje.
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4.3. Informe de aplicacion de la guia de observacién

El desarrollo del instrumento de la guia de observacion que se ejecutd con
la colaboracion del personal de la peluqueria dio respuesta a nuestra variable lean
service la cual fue estructurada con las dimensiones 5S y VSM, con el fin de saber

si el personal realiza de forma eficiente sus actividades dentro de la organizacion.

Variable 1: Lean Service
- Dimensioén 5S

Al aplicar la primera guia de observacion se analizé el comportamiento del
personal al momento de realizar el conjunto de actividades en la atencion del
cliente, el personal tiene una clara idea del manejo de herramientas y tienen
definidas qué herramientas emplear para dicho servicio por lo que no existe un
exceso de herramientas al atender al cliente; pero, se observo que luego de realizar
el servicio, el personal antiguo de la peluqueria guardaba y almacenaba de forma
adecuada las herramientas, pero el personal de apoyo y nuevo lo realizaba de
forma precaria, ante esto, con la implementacién de fichas de supervision se
mitigara dichas deficiencias con el personal de la pelugueria luego de analizarlas y
conversar con el personal que incurra a la desorganizacién en el servicio que
realiza, cabe recalcar que todo el personal ubica de forma adecuada las
herramientas dentro de los ambientes de la peluqueria. Asimismo, se observé que
la mayor parte del personal no fomenta la limpieza al momento de proseguir con el
siguiente cliente, ni existe una colaboracién de apoyo en la limpieza entre los
colaboradores por lo que se pretende implementar métodos de mejora continua
para supervisar que la limpieza la realicen de forma correcta, capacitaciones de
desarrollo personal y actividades integradoras para aumentar el comparierismo
entre los colaboradores.

El protocolo de atencién al cliente que se socializa de forma verbal y
dinamica por parte de la gerenta es fundamental para el desarrollo de un eficiente
servicio por lo que el personal antiguo de la peluqueria lo tiene claro y lo aplica de
manera competente; ademas, se observé que al no tener un protocolo de servicio
formal es dificil identificar los puntos de mejora que se puedan dar a futuro, dicho
protocolo de atencion al cliente tiene puntos de los cuales se debe mejorar como

por ejemplo el sonreir y mirar fijamente al cliente al momento de atenderlo. Por otro
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lado, el personal respeta de forma adecuada las prohibiciones que tiene la
peluqueria como, por ejemplo, no comer en las instalaciones donde se atiende el
cliente o fumar dentro del establecimiento. Ademas, se observo que al momento de
atender al cliente los colaboradores conversaban entre si de sus cosas personales
0 en ocasiones se distraen con el celular al momento de realizar el servicio, antes
esto, se debe conversar en privado con el personal para corregir dichas actitudes y

asegurar que dichas faltas de atencion al cliente no se vuelvan a repetir.

- Dimension Mapa de flujo de valor — VSM

La presente ficha de observacion se basa en las actividades de atencion al
cliente que se da en la Peluqueria Unisex Jarumy, donde al observar y analizar al
personal, se visualizé que todos los colaboradores saludan a cada cliente, sin
embargo, la postura que tiene el personal en ocasiones no es el adecuado como,
por ejemplo, en algunas ocasiones el personal utiliza y se distrae con el celular al
momento de atender al cliente, una recomendaciébn que se le da a los
colaboradores al momento de atender al cliente es mirarlo fijamente y siempre con
una sonrisa, expresando su disposicion de querer atenderlo.

Por otro lado, el personal usa un lenguaje correcto con el cliente, teniendo
un tono de voz adecuado y fomentando un lenguaje atractivo y preciso con el cliente
al momento de atenderlo, sin embargo, en ocasiones los colaboradores conversan
entre si, lo cual incurre en una falta grave frente al cliente, por lo que se pretende
conversary corregir en privado al personal de la peluqueria que incurra a dicha falta
de manera frecuente.

Y para finalizar se tiene que, los colaboradores antiguos de la Peluqueria
Unisex Jarumy crean un ambiente de confianza con los clientes al realizarle el
servicio, porque en ocasiones los clientes que asisten a la peluqueria ven dicho
establecimiento como un lugar donde pueden relajarse y charlar sobre asuntos
sociales con los colaboradores al momento de ser atendidos, ademas, se observo
gue los colaboradores identifican de manera rapida las herramientas a usarse en
los distintos servicios, por otro lado el personal practicante y nuevo le es dificil
establecer un ambiente de confianza con los clientes y en ocasiones no identifican

de manera clara las diferentes herramientas que van a utilizar al momento de
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realizar el servicio, dicho esto, se pretende capacitar al personal para aumentar y
mejorar sus habilidades blandas para mejorar la atencién que se le da al cliente.
El desarrollo de las fichas de observacion sobre las dimensiones 5S y VSM
permitio conocer mas a detalle el proceso de atencidén que realiza el personal de la
peluqueria y como se realiza dichas actividades con el fin de analizar y aplicar
meétodos de mejora continua para incrementar la satisfaccion de los clientes, ante
esto, se propone ejecutar las fichas de observacién de manera mensual para dar
un diagnostico sobre como el personal de la peluqueria realiza sus funciones y
como es la atencion del cliente al momento de realizar los distintos servicio que

ofrece la Peluqueria Unisex Jarumy.
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V. DISCUSION

Con el analisis de los datos obtenidos del instrumento aplicado a los clientes de la
Peluqueria Unisex Jarumy, se procedid a contrastar los resultados de la
investigacion en funcidbn a las teorias y los antecedentes internacionales,

nacionales y regionales de este estudio.

En primer lugar, se procedio con el objetivo especifico 1 que se formuld en
evaluar la herramienta 5S en la Peluqueria Unisex Jarumy Piura 2022, donde
Megias (2021) afirma que la herramienta 5S se desarrolla en toda actividad o
proceso donde se tiene interaccion con el cliente y su objetivo principal es aumentar
la calidad de servicio. Ante este contexto, los resultados reflejaron que un 86%
estuvieron de acuerdo que los colaboradores de la peluqueria cumplen con el
mismo procedimiento de atencion al cliente; un 41% estuvieron de acuerdo que los
colaboradores demuestran disciplina para mantener el orden y la limpieza en las
instalaciones de la peluqueria; y un 44% estuvieron de acuerdo que las actitudes
del personal son favorables para asegurar la mejor organizacion y mantenimiento
de las instalaciones. Asimismo, la informacién recolectada de la guia de entrevista,
menciona que el personal experimentado es un factor importante para que se
desarrollen de manera eficiente las actividades que se realizan en la peluqueria y
se conocié que no existen protocolos de supervision al personal. Ante estos
resultados mencionados, la Peluqueria Unisex Jarumy debe centrarse en aplicar
formatos de supervisién o Check List enfocado en la herramienta 5S, para que la
atencién de la peluqueria sea satisfactoria y por ende el personal de la peluqueria

ofrezca uniformidad en el servicio otorgado al cliente.

Al tener en cuenta los resultados de esta investigacion, se tiene relacion con
las tesis de Rodriguez (2019) y Angarita (2018) donde los autores detallaron que la
herramienta 5S es adaptable a las empresas de servicios, mejorando la calidad del
proceso donde se tiene interaccion con el cliente y en ambas investigaciones los
resultados fueron satisfactorios al aplicar la herramienta 5S. Con respecto a lo que
concluyen ambos autores mencionados, en el presente estudio realizado en la

peluqueria, la herramienta 5S se aplicé favorablemente al proceso de atencion de
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servicio, donde se identifico que en promedio mas del 80% de clientes valoraron de

manera satisfactoria el servicio recibido.

Ademas, en la tesis de Barba (2019) presenta similitud en la aplicacién de la
herramienta 5S al utilizar la técnica de la observacion donde se debe tener
colaboraciéon con el personal de la organizacién y dicha herramienta no ocasiona
ningun costo monetario excepcional dado que los implementos a usarse son de
compra frecuente en la empresa. En comparacion se tiene que en la peluqueria se
aplicé una ficha de observacion donde guarda semejanza con la investigacion de
Barba al momento de ejecutarla, dado que con la colaboracién del personal de la
peluqueria se observo el desarrollo de las actividades dentro de las instalaciones
de la empresa, con el propoésito de identificar las falencias del proceso, donde el
personal nuevo y practicante no realizaba de manera correcta sus funciones a

comparacion del personal antiguo y experimentado que trabaja en la peluqueria.

Otras investigaciones que presentan similitud son las de Borja (2021) y
Seminario (2021) que al momento de aplicar la herramienta 5S identificaron los
cuellos de botellas y las fallas que la empresa tiene como por ejemplo el desorden
de las herramientas, la falta de limpieza y falta de trabajo en equipo, ademas de
tener como proposito principal mejorar en aquellas areas y procesos donde se
encontraron dichas deficiencias. Al tener en cuenta estas investigaciones donde se
aplicé la técnica de la observacién, se observd que en ocasiones en la peluqueria
no se ejecuta de manera eficiente las tres primeras S, por lo que las herramientas
no se encontraron de forma rapida debido a que no se colocaban en su lugar
asignado después de usarse y la limpieza del ambiente donde se realizaba el
servicio se dejaba de lado por la afluencia de clientes que tenia la peluqueria en

ese momento.

Por otro lado, en los resultados de la tesis de Infante (2019) denominada las
5S como herramientas para orientar la gestiébn administrativa, en la aplicacion de
su cuestionario los resultados sobre la clasificacion, orden, limpieza,
estandarizacion y disciplina tuvieron resultados negativos por lo que se tiene que
mejorar, sin embargo, el autor menciona que la implementacion de la herramienta
5S la cual esté orienta a la gestion administrativa puede dar resultados positivos en

la organizacion. En contradiccion a estos resultados del autor mencionado, los
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datos arrojados del cuestionario aplicado a los clientes de la peluqueria, tuvieron
valoraciones positivas donde en la mayoria de las veces el personal de la empresa
era organizado, ordenado y limpio al momento de realizar el servicio a los clientes

de la peluqueria.

Por consiguiente, se infiere que la herramienta 5S permite evaluar el proceso
o actividad actual de la empresa con el propésito de aumentar la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente, donde este puede tener resultados positivos 0 negativos
como lo mencionado en las investigaciones anteriores, ademas de que al identificar
las deficiencias en los procesos de servicio se puedan aplicar estrategias para

mitigar las falencias y alcanzar los resultados esperados.

Asimismo, con respecto al objetivo especifico 2 que se formul6é en analizar
la herramienta VSM del proceso de servicio en la Peluqueria Unisex Jarumy Piura
2022. L6pez (2020) define el VSM como una herramienta de lapiz y papel, donde
se tiene una mejor vision del proceso o servicio que se le da al cliente, identificando
los cuellos de botellas del proceso de servicio. Ante este contexto, los resultados
reflejaron que un 50% estuvieron de acuerdo que el conjunto de actividades
desarrolladas por el personal para su atencion fue satisfactorio; un 53% estuvieron
totalmente de acuerdo que el proceso de atencion podria mejorar ain mas; sin
embargo, un 35% estuvieron en desacuerdo que los ambientes de la peluqueria
estan perfectamente sefalados. Asimismo, al aplicar la guia de observacion
enfocado hacia un VSM ideal sobre el protocolo de atencion en la pelugueria se
puedo observar que el personal en ocasiones presenta conductas inapropiadas al
momento de atender al cliente como por ejemplo conversar entre comparieros y
hacer uso del celular al momento de atender al cliente. Ante estos resultados
mencionados, la Peluqueria Unisex Jarumy debe centrarse en optimizar el servicio
brindado a sus clientes desarrollando un VSM ideal en el proceso de atencion al
cliente; ademas, debe enfocarse en realizar un plan de sefalizacién en la
peluqueria y orientacion a sus colaboradores con el propdsito de que los ambientes

de la pelugueria sean mas seguros.

Al tener en cuenta los resultados antes mencionados, las investigaciones de
Borja (2021) y Diaz (2021) guardan relacion con este estudio, porque los autores

utilizaron la herramienta mapa de flujo de valor con el proposito de optimizar el
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servicio dado al cliente, donde identificaron el servicio de atencién al aplicar un VSM
actual para posteriormente proponer un VSM ideal en la empresa mediante la
aplicacion de estrategias, dando mejores resultados en optimizacion de tiempo y
eliminacion de actividades innecesarias. Con respecto a estas dos investigaciones,
en la pelugueria se analiz6 el protocolo informal sobre el proceso de atencion al
cliente para posteriormente desarrollar un VSM ideal aplicado en la guia de
observacion con el propédsito de ver las falencias que el personal comete al
momento de atender al cliente y por consiguiente proponer capacitaciones y

estrategias para mejorar el servicio de atencion del personal hacia el cliente.

Por otro lado, Angarita (2018) en su tesis uso la herramienta mapa de flujo
de valor para mejorar el proceso de vacaciones del personal en la organizacion
desarrollando un proceso dinamico y facil de usar, ademas concluye que mejoro la
calidad de servicio y aumentd la satisfaccion del cliente al tener un personal
debidamente descansado. Ante esto, la investigacion antes mencionada no guarda
relacion con el presente estudio aplicado en la pelugueria porque se aplicé la
herramienta mapa de flujo de valor en el proceso y actividad donde se tiene
interaccién con el cliente, sin embargo, ambas investigaciones tuvieron el mismo

fin que es promover la satisfaccion del cliente.

Por consiguiente, se infiere que al analizar la herramienta mapa de flujo en
los procesos o actividades ya sea en la atencion del cliente o algin proceso interno
de la empresa donde involucra al personal y clientes, este cuenta con dos fases
como se menciond en el marco teérico de este estudio, en primer lugar, la fase de
VSM actual para luego aplicar las estrategias de mejora correspondientes y concluir
con la fase de VSM ideal, aumentando la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente. Por consiguiente, al aplicar el VSM en el proceso de atencion al cliente en
la peluqueria se logré encontrar las falencias que tiene el personal al momento de
atender al cliente y ante esto desarrollar las estrategias correspondientes para

mitigar dichas falencias.

En cuanto al objetivo especifico 3 que se formul6 en conocer las expectativas
del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy Piura 2022, donde Gil (2020) define las
expectativas en la experiencia de compra que el cliente espera percibir de un

producto o servicio adquirido. Ante este contexto, los resultados reflejaron que un
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47% estuvieron de acuerdo que los precios de la peluqueria estan de acorde al
servicio que brinda; un 80% estuvieron de acuerdo que sus requerimientos fueron
escuchados/os y atendidas/os; y un 54% estuvieron de acuerdo que el trabajo del
personal de la peluqueria tiene credibilidad. Ante estos resultados mencionados, la
Peluqueria Unisex Jarumy brinda una buena atencidn a sus clientes, pero con el
propésito de optimizar este servicio, la peluqueria debe ejecutar capacitaciones de
habilidades blandas a su personal con el fin de que las expectativas del servicio
brindado en la pelugueria sean lo esperado por los clientes.

Al tener en cuenta los resultados de esta investigacion, se tiene relacion con
la tesis de Murillo (2018) donde al aplicar su cuestionario a 57 clientes sobre el
servicio que la empresa brinda, da como resultados que mas del 70% de clientes
encuestados valorizaron en totalmente de acuerdo y de acuerdo a los diferentes
items del cuestionario que son: el servicio brindado, actitudes del personal y
elementos tangibles de la organizacion, donde se pudo conocer las expectativas
gue tienen los clientes ante el servicio adquirido en la empresa. Ante este contexto,
en la peluqueria al aplicar el cuestionario, los clientes tuvieron una valoracion de un
promedio del 80% en totalmente de acuerdo y de acuerdo, donde enfatizaron que
sus requerimientos fueron atendidos, los precios fueron acorde al servicio y el
personal tuvo credibilidad, esto ocasion6 que sus expectativas por el servicio

adquirido sean buenas.

Ademas, en las investigaciones de Cruz y Guerrero (2021) y Rivera (2020)
guardan relaciéon con el estudio aplicado en la peluqueria, al tener resultados
positivos respecto a las expectativas del cliente donde mencionaron que el proceso
de atencion al cliente cubre una expectativa de un 71% y que las expectativas el
area de servicio al cliente en la empresa mejoro un 58.80% respectivamente, donde
concluyen que se cumplio con las expectativas esperadas por el cliente y enfatizan
gue una de las herramientas mas usadas para medir la calidad y saber las
expectativas del cliente es el modelo Servqual. Respecto a las investigaciones
mencionadas anteriormente, la peluqueria arrojo resultados positivos donde las

expectativas de los clientes tienen un promedio de mas del 80%.

Por otro lado, Borja (2021) en su tesis utilizé el diagrama de SIPOC como

herramienta visual y estrategia de integracion con el propadsito de tener informacion
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sobre las expectativas del cliente, la cual tuvo una variacion positiva de 7.75%
llegando a un nivel de satisfaccion de 92.6%. Esta investigacion antes mencionada
presenta similitud con el presente estudio aplicado en la peluqueria porque también
se pretende aplicar herramientas de mejora continua con el propdsito de

incrementar las expectativas del cliente en la peluqueria.

Sin embargo, una de las investigaciones con la que no cuenta similitud en
resultados positivos fue la tesis de Mogollon (2018) la cual realiz6 una propuesta
de implementacion del Lean Service para mejorar la calidad de servicio donde los
resultados arrojaron que las expectativas tuvieron una media de 3.31 lo que
determind que la empresa cuenta con expectativas bajas por parte del cliente. Ante
esto, se aplicaron las diferentes estrategias como capacitaciones al personal,
implementacion de indumentaria, mantenimientos de activos de la empresa, entre
otros. Ante este contexto, la peluqueria a pesar de tener resultados adversos al
antecedente antes mencionado, se pretende implementar estrategias con el

propasito de optimizar o mantener las expectativas del cliente en la peluqueria.

Por consiguiente, se infiere que existen una gran variedad de herramientas
lean service donde cada investigador puede implementar dependiendo al tipo de
actividad o proceso de servicio que se desea mejorar con el propésito de identificar
y desarrollar estrategias para aumentar las expectativas del cliente. Este estudio
aplicado en la Peluqueria Unisex Jarumy no es ajeno a esto, donde se pretende
desarrollar una propuesta de mejora para incrementar las expectativas del cliente

sobre el servicio adquirido.

Por otro lado, con respecto al objetivo especifico 4 que se formulé en
identificar el rendimiento percibido del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy Piura
2022, donde Gil (2020) define que el rendimiento percibido es el concepto que el
cliente tiene de nosotros como organizacion. Ante este contexto, los resultados
reflejaron que un 45% estuvieron totalmente de acuerdo que su cambio de look le
genero satisfaccion; un 46% estuvieron totalmente de acuerdo que le gusté el look
ejecutado por el personal de la pelugueria; un 59% estuvieron totalmente de

acuerdo que el servicio que se realizé en la peluqueria fue lo esperado; y para
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finalizar un 44% estuvieron totalmente de acuerdo que el servicio que se realizé en
la peluqueria se adecua a su apariencia. Asimismo, en la guia de entrevista
respondida por la gerente de la empresa se pudo conocer que la pelugueria no
cuenta con un valor agregado de los servicios que brinda la peluqueria a sus
clientes. Ante estos resultados mencionados, la Peluqueria Unisex Jarumy se debe
centrar en proponer un valor agregado a los distintos servicios que brinda a sus
clientes, con el proposito de que el rendimiento percibido del servicio aumente,
ademas, se debe implementar un feedback para conocer la percepcion del cliente

sobre el servicio adquirido en los ambientes de la peluqueria.

Ante estos resultados donde se aplicé la metodologia lean service para
identificar la percepcién del cliente en la peluqueria, las investigaciones que
presentan cierta similitud de aplicacién de herramientas de mejora continua fue la
de Cruz y Guerrero (2021) en los resultados de su tesis la cual guarda relacion con
el presente estudio donde sus resultados sefialaron que existe una percepcion alta
mediante la aplicacion de las herramientas de mejora continua. Ademas, Fuster
(2020) que en su trabajo de investigacion utilizo la herramienta Lean Six Sigma para
identificar la percepcién del cliente donde se obtuvo resultados positivos y
posteriormente aplicar las estrategias correspondientes con el fin de mejorar la
percepcion del cliente. Asimismo, Tandaypan (2018) menciona que con la ayuda
de la herramienta técnica Control de la Calidad Total — TQC mejoré la calidad del
proceso desde la percepcion del cliente, ante esto demuestra que las herramientas

lean enfocadas al sector de servicio ayudan a mejorar la percepcion del cliente.

Al tener en cuenta los antecedentes mencionados en el parrafo anterior,
dichas investigaciones guardan relacién con la teoria de Arango y Rojas (2018)
donde mencionan que el Lean Service es una metodologia que no tiene una serie
de herramientas definidas por lo que se aplica la herramienta que mejor se adapte
a la organizacion y tiene el propésito de aumentar la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. Ante este contexto, en el presente estudio aplicado en la
peluqueria se empled las herramientas 5S y VSM con el fin de identificar y mejorar
mediante estrategias la percepcion del cliente, donde se identificé una percepcion

positiva por parte del cliente.
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Ademas, Rivera (2020) y Rodriguez (2019) en su tesis mencionaron que los
indices de capacidad de respuesta y confiabilidad aumentaron en un 8.86% y
47.77% respectivamente y ayudd a mejorar la percepcién del cliente, donde ya se
tiene una percepcion Optima en la organizacion. Al tener en cuenta los resultados
positivos de las investigaciones mencionadas, el estudio aplicado en la pelugueria
concluy6 que el rendimiento percibido del cliente fue positivo donde los clientes
cliente en su gran mayoria la califico en totalmente de acuerdo y de acuerdo donde
enfatizan que el cambio de look les generd satisfaccion y el servicio adquirido fue

lo esperado.

Por otro lado, las investigaciones que no guardan relacion ni presentan
similitud con el estudio aplicado en la peluqueria son, Borja (2021) detallé que no
cuenta con herramientas definidas para medir la percepcién, sin embargo, el autor
menciond que la herramienta tarjeta Kanban enfocada al servicio podria definir
estrategias basadas en la percepcion del cliente. Ademas, en la investigacion de
Mogollon (2018) en su tesis concluyd que la percepcion del cliente tuvo una media
de 2.99 lo que determind que la empresa cuenta con una percepcion baja por parte
del cliente. Lo que origin6 que se aplicaran diferentes estrategias como
capacitaciones al personal, implementacion de indumentaria, mantenimientos de
activos de la empresa, entre otros. Con respecto al primer antecedente
mencionado, el presente estudio si conté con herramientas definidas en este caso
la herramienta 5S y VSM. Asimismo, con respecto al segundo antecedente
mencionado, el estudio aplicado en la pelugueria muestra resultados
contradictorios donde la percepcion del cliente en la peluqueria fue alta por la

valoracion positiva del cliente.

Por consiguiente, se infiere que los diferentes autores mencionados
identificaron el rendimiento percibido del cliente utilizando diferentes herramientas
de mejora continua de forma directa e indirectamente y concluyeron que
dependiendo a los resultados arrojados se puede definir y aplicar estrategias para

incrementar el rendimiento percibido en la organizacion.

Y para concluir con el presente capitulo se tiene el objetivo general que fue
determinar el lean service para la promocién de la satisfaccién del cliente en la

Peluqueria Unisex Jarumy Piura 2022, donde Pérez y Morato (2021) mencionan
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que, es una metodologia que muestra una filosofia y cultura mediante sus siete
pilares, ademas, el Lean Service se focaliza al rubro de servicios, a esto, menciona
que es la evolucion del Lean Manufacturing, sin tener un proceso productivo
asociado, pero si con relacion a las actividades relacionadas con servicios
tangibles. Por otro lado, Gil (2020) expresa que, la satisfaccion del cliente es la
respuesta o consecuencia de las expectativas que se da de una necesidad o
carencia del cliente, la cual nosotros debemos satisfacer; por lo tanto, si el cliente
gueda satisfecho, cumpliendo sus expectativas del producto o servicio percibido,

habremos cumplido nuestro objetivo.

Ante este contexto mencionado en el parrafo anterior, los resultados
reflejaron que un 86% estuvieron de acuerdo que los colaboradores de la
peluqueria cumplen con el mismo procedimiento de atencion al cliente; un 53%
estuvieron totalmente de acuerdo que el proceso de atencién podria mejorar aun
mas; un 80% estuvieron de acuerdo que sus requerimientos fueron escuchados/os
y atendidas/os; y para finalizar un 59% estuvieron totalmente de acuerdo que el
servicio que se realizé en la peluqueria fue lo esperado. Mediante estos resultados
se pudo conocer como las herramientas del lean service identifican las falencias de
las actividades o procesos de la peluqueria y ayuda a definir que estrategias o
acciones de mejora que se necesitan con el proposito de promover la satisfaccion

del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy.

Al tener en cuenta los resultados de esta investigacion, se tiene relacion con
las tesis de Borja (2021) y Fuster (2020) donde aplicaron la metodologia lean
service en sus respectivas investigaciones donde tuvieron como propésito
promover la satisfaccion del cliente, sin embargo, las herramientas que usaron en
sus investigaciones no fueron las mismas dado que el lean service tiene una gran
cantidad de herramientas de mejoras continua las cuales se emplean dependiendo
a la actividad o proceso que se desea mejorar. Ante esto en el presente estudio
aplicado en la peluqueria se empleé las herramientas 5S y VSM para analizar el
servicio brindado a los clientes e identificar las deficiencias del servicio para

posteriormente aplicar las estrategias correspondientes.

Ademas, Rivera (2020) en su tesis usé las herramientas VSM vy el trabajo

estandarizado; Tandaypan (2018) en su trabajo de investigacion aplico la
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herramienta 5S y mejora continua; y Mogollén (2018) desarrollé en su tesis la
mejora continua, estos autores antes mencionados ejecutaron las distintas
herramientas lean service con el propdsito de analizar los procesos y ver como el
lean service mejora e influye en la calidad de servicio al cliente en sus
organizaciones. Asimismo, Cruz y Guerrero (2021) en su investigacion aplicaron la
mejora continua para incrementar la productividad teniendo resultados altos. Con
respecto a las investigaciones antes mencionadas, se debe tener en cuenta que
estos autores si bien se enfocaron en la calidad y productividad respectivamente,
al momento de analizar sus resultados obtenidos mencionaron que al aplicar dichas
herramientas lean service se logro identificar las falencias del servicio y aplicar

estrategias para aumentar la satisfaccién del cliente.

Otra investigacion que guarda relacién con los resultados del presente
estudio es Rodriguez (2019) donde menciona que la metodologia lean service no
cuenta con herramientas definidas por lo que se aplica la herramienta que mejor se
adapte al servicio que se desea mejorar, a esto concluy6 que mediante la utilizacion
de las herramientas elimind las mudas, nivel6 la carga laboral y optimizo el tiempo
de desarrollo, a esto pudo conocer que estrategias se pueden implementar para
mejorar la satisfaccién de los clientes y proveedores. Ante esto, en el presente
estudio aplicado en la peluqueria mediante la guia de observacion se identifico el
mal comportamiento del personal en la atencion al cliente y cuales son las faltas
gque comete el personal en sus actividades dentro de los ambientes de la
peluqueria, al tener en cuenta esto se definen las estrategias para mitigar las
falencias observadas.

Por otro lado, se tienen las investigaciones que no guardan relaciéon con el
presente estudio donde Ochoa (2022) en su tesis diseiilo una guia de
implementacion de metodologias agiles, describié dichas metodologias para poder
aplicarlas en el rubro de servicio con el fin de lograr los resultados esperados, sin
embargo, su aplicacibn no generd los resultados esperados. también, Paytan
(2022) en su investigacion menciona que los resultados obtenidos en primera
instancia fueron negativos donde la calidad y satisfaccion del servicio al cliente en
la organizacion financiera eran bajo, a esto con la aplicacion de las herramientas

lean service el tiempo de colocacién crediticio disminuyé un 30% e identificé las
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actividades que no agregan valor las cuales son el exceso de expedientes, caida
de sistema, falta de procedimientos practicos y problemas de equipo. Al analizar
las investigaciones antes mencionadas, el presente estudio aplicado en la
peluqueria tuvo resultados esperados por el autor y mediante la interpretacion de
los resultados se puede desarrollar estrategias para optimizar los resultados de esta

investigacion.

Por consiguiente, se infiere que la metodologia Lean Service cuenta con un
gran repertorio de herramientas de mejora continua que tienen como proposito
analizar el proceso e identificar los desperdicios que estos pueden generar para
posteriormente desarrollar y aplicar las estrategias para mitigar las falencias
identificadas. Por otro lado, la Peluqueria Unisex Jarumy tuvo resultados
satisfactorios al aplicar el cuestionario a sus clientes, sin embargo, en la guia de
observacion se visualizo las deficiencias que el personal comete al realizar sus
funciones dentro de las instalaciones de la peluqueria, esto alenté a desarrollar una
propuesta de mejora enfocado en proponer estrategias para mejorar el servicio de

la peluqueria y aumentar la satisfaccion del cliente al recibir dicho servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

En la peluqueria la realizacion de las tres primeras S (clasificacion, orden y
limpieza) se aplicaron en la mayoria de los casos de manera eficiente,
generando uniformidad en el servicio brindado al cliente, sin embargo, se
observd que en ocasiones el personal nuevo y practicante no cumple de
manera correcta con las 5S por la falta de protocolos de supervision y
orientacién sobre las actividades que deberia realizar.

A pesar de no contar con un protocolo de atencion formal, la peluqueria tuvo
valoraciones positivas respecto al servicio de atencion brindado al cliente,
sin embargo, la atencién que da el personal de la peluqueria podria ser mas
eficiente; por otro lado, los ambientes de la peluqueria no son seguros
debido a la falta de un plan de sefalizacion.

Las expectativas de los clientes de la peluqueria tuvieron en su gran mayoria
una valoracion positiva debido a la calidad de servicio que los colaboradores
brindan en los ambientes de la peluqueria, donde se resaltoé que el personal
cumple con requerimientos del cliente, experiencia del personal y se adapta
a los gustos y preferencia de los clientes de la peluqueria.

La percepcion recibida sobre el servicio dado al cliente en los ambientes de
la pelugueria tuvo resultados positivos, porque el servicio que se brinda el
personal de la peluqueria a los clientes dentro de las instalaciones de la
peluqueria les genero satisfaccion, el sentimiento de la alegria y el servicio
fue lo esperado por el cliente.

Determinar el lean service en la Peluqueria Unisex Jarumy, ayudo a analizar
las actividades del personal en horario laboral y analizar un VSM ideal sobre
el protocolo de atencidn con el propdsito de incrementar la satisfaccion del
cliente en la pelugueria, asimismo, identificar las deficiencias del personal y
falencias del servicio para luego mitigarlas mediante la proposicion de

estrategias.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerenta y duefia de la empresa de la Peluqueria Unisex Jarumy.

1. Supervisar las actividades del personal mediante un Check List enfocado en

las 5S aplicandolo tres veces durante el dia, con el fin de que el personal
realice sus actividades de manera eficiente durante toda la jornada laboral,
asimismo, realizar una induccién al personal nuevo o practicante enfocado
en clasificacion, ordeny limpieza de las herramientas y ambientes de trabajo.
Implementar un protocolo de atencion tomando como referencia la ficha de
observacion desarrollada en esta investigacion y con el propésito de que
cumplan con dicho protocolo se debe contratar un cliente incognito con el fin
de evaluar el protocolo de servicio aplicado a los clientes de la peluqueria
para luego aplicar las mejoras correspondientes.

Disefiar y aplicar un plan de sefalizacion en los ambientes de la Pelugueria
Unisex Jarumy con el propésito de que el cliente se sienta mas seguro en su
estadia en la peluqueria, asimismo, capacitar al personal sobre uso de
extintores ante cualquier siniestro que pueda ocurrir en los ambientes de la
peluqueria.

Con el propdsito de aumentar las expectativas y el rendimiento percibido del
cliente y por consiguiente incrementar la satisfaccion del cliente, se deberia
implementar herramientas lean sobre autocalidad y “andon” que se basan
en capacitaciones para mejorar las habilidades blandas del personal y
capacitaciones especializadas al personal en los diferentes servicios que
tiene la peluqueria para incrementar su trato con el cliente y profesionalismo
del servicio dado al cliente.

La peluqueria deberia implementar de manera recurrente herramientas de
mejora continua. Ante esto, la empresa deberia disefiar y aplicar estrategias
lean services con el propdsito de desarrollar estrategias para una mejora
continua en la calidad de servicio y por consiguiente incrementar la

satisfaccion de sus clientes.
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ANEXOS
Anexo 1
FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO
INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Lean Service para promover la Satisfaccion del cliente
en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022

Investigador principal: Castafieda Pizarro, Edgar David

Asesor: Dr. Castillo Palacios, Freddy William

Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion:
Lean Service para promover la Satisfaccion del cliente en la Peluqueria
Unisex Jarumy, Piura 2022, cuyo propoésito es Determinar el Lean Service
para la promocién de la satisfaccion del cliente en la Peluqueria Unisex
Jarumy, Piura 2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad (y de ser el caso
agregar el permiso de la institucion Peluqueria Unisex Jarumy si ha autorizado
explicitamente el uso del nombre en anexo 2).

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales
sobre ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no
es necesario que se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un
codigo; luego se le presentaran preguntas sobrevariables especificas de
la investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente
10 minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo
en otro momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacién general: se le brindara a cada persona, la informacion para
cumplimiento delos principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de
parte del entrevistado para esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):



Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Informacién especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la
informacion general,se debe compartir la informacidn especifica sobre la
investigacion: los datos que se

requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara en el cuerpo
(medir, examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de sangre, orina,
células, tejidos u otro material biologico), haciendo énfasis que los resultados
sblo seran utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De
desearlo, se puede brindar algun resultado de interés clinico al participante
voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor
Dr. Castillo Palacios, Freddy William al correo electronico
fwcastillop@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité de Etica de la Escuela de
Administracién (etica-administracion@ucv.edu.pe).

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi
participacion en la investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe
proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas].



Anexo 2
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC:

PELUQUERIA UNISEX JARUMY 10028549046
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
JULISSA ZETA PENA 02854904

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo O, autorizo [ X ], no autorizo[ ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la

investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Lean Service para promover la Satisfaccion del cliente en la Peluqueria
Unisex Jarumy, Piura 2022

Nombre del Programa Académico:

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

EDGAR DAVID CASTANEDA PIZARRO 77169982
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el

Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que
los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del

estudio.

Jp—
T e o i e e o

< qulissae feia Peia
i

RUG- 10 f15549040

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “f” Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre
de la institucion donde se llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el
gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto
en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacion
de la organizacion, pero si seréd necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 3

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Lean Service para promover la Satisfaccion
del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022

Autor/es: Edgar David Castafieda Pizarro

Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing

Coautores del proyecto: Ninguno.

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Piura, Peru

Criterios de evaluacion ‘ Alto ‘ Medio Bajo No precisa

I. Criterios metodolégicos

1. ElI proyecto cumple con el
esquema establecido en la guia de | Cumple totalmente Nocumple | - :
productos de investigacion.

La  poblacion/

La poblacion/ iciant
2. Establece claramente la participantes estan par'lmpan es no
poblacion/participantes de la esttn | -
. o claramente
investigacion. claramente

establecidos )
establecidos

Il. Criterios éticos

» Los aspectos
Los aspectos éticos " y
éticos no estén
1. I?§tablece cla.ramentg los a.spe(.:Fos estan claramente | | T U9

éticos a seguir en la investigacion. ) claramente
establecidos )
establecidos

2. Cuenta con documento de | Cuenta con No cuenta con
autorizacion de la empresa 0 | documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directiva de . ) .
o idamen idamen n ri
Investigacion N°  001-2022-vi- | dePidamente debidamente ecesano
ucv). suscrito suscrito

No ha incluido el

3. Ha incluido el anexo 1 del Ha incluido el item [ R

consentimiento informado. item
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Dr. Jorge Alberto Vargas Merino
Presidente Vicepresidente
A e ~ L
== et
Dr. Miguel Bardales Cardenas Magtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 1 Vocal 2



Anexo 4

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Lean Service para promover la Satisfaccion del cliente en la
Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022”, presentado por el autor Edgar David
Castafieda Pizarro, ha sido evaluado, determinandose que la continuidad del
proyecto de investigacion cuenta con un dictamen: favorable! (X) observado ( )

desfavorable ( ).

14, de noviembre de 2022

f
r

L”
1
Dr. Victor Hugo Ferandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc

« Sr. Edgar David Castafieda Pizarro, investigador principal.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.



Anexo 5

MATRIZ OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion Definicion . . . Escala de
. . Dimension Indicadores o
de estudio conceptual operacional medicién
Pérez y Morato
(2021) mencionan
que, es una Se midi6 la - Seiri
metodologia que variable Lean (Clasificacion)
muestra una Service, el cual - Seiton (Orden)
filosofia y cultura se desarrolla en - Seiso (Limpieza)
mediante sus siete base a la técnica 58 - Seiketsu
pilares, ademés, el de la encuesta (Estandarizacion)
Lean Service se aplicando el - Shitsuke
focaliza al rubro de instrumento del (disciplina)
. servicios, a esto, cuestionario en
Variable 1: . :
. menciona que es base a la escala Ordinal
Lean Service o .
la evolucion del Likert. Este
Lean instrumento esta
Manufacturing, sin compuesto por
tener un proceso 12 items. Por lo - Mapa de flujo
productivo tanto, fue ) actual
asociado, pero si dirigido a los Mapa de Fluo Mapa de flujo ideal
con relacién a las clientes de la deValor-VsM Simbologia
actividades peluqueria - Identificacién
relacionadas con Jarumy.
servicios
tangibles.
- Flexibilidad
Gil (2020) expresa - Capacidad de
que, la Se midi6 la respuesta
satisfaccion  del variable - Profesionalidad
cliente es la satisfaccion al - Accesibilidad
respuesta o cliente, el cual - Cortesia
consecuencia de se desarrolla en . - Comunicacion
. . Expectativas e
las expectativas base a la técnica - Credibilidad
que se da de una de la encuesta - Seguridad
necesidad o aplicando el - Conocimiento vy
. carencia del instrumento del comprension  del
Variable 2: . . . .
. - cliente, la cual cuestionario en cliente )
Satisfaccion Ordinal
. nosotros debemos base a la escala - Elementos
del cliente . . .
satisfacer; por lo Likert. Este tangibles
tanto, si el cliente instrumento esta
queda satisfecho, compuesto por
cumpliendo sus 16 items. Por lo - Percepcion
expectativas del tanto, fue inconsciente
producto o servicio dirigido a los - Percepcion
percibido, clientes de la Rendimiento consciente
habremos peluqueria Percibido - Percepcion
cumplido nuestro Jarumy. Neurolégicas
objetivo. - Percepcion

Socio-genética




Anexo 6

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA DE INVESTIGACION

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

TiTULO METODO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL
_ Determinar el Lean Service para la
¢Como el Lean Service promueve la y , N .
_ » _ ~promocion de la satisfaccion del TIPO Y DISENO DE
satisfaccion del cliente en la Peluqueria ) _ ) _ )
_ _ cliente en la Peluqueria Unisex INVESTIGACION: Aplicada, mixta,
Unisex Jarumy, Piura 20227 _ _
Jarumy, Piura 2022. no experimental, transversal vy
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS descriptiva.
Lean Service a) Evaluar la herramienta 5S en la POBLACION Y MUESTREO: La

para promover la
del

en la

Satisfaccion
Cliente
Peluqueria
Unisex
Piura 2022

Jarumy,

a) ¢Como se desarrolla la herramienta
5S en la Peluqueria Unisex Jarumy,
Piura 2022?

b) ¢ Cual es el analisis de la herramienta
VSM en la Pelugueria Unisex Jarumy,
Piura 2022?

c) ¢Cuales son las expectativas del
cliente en
Jarumy, Piura 20227

d) ¢Cudl es el rendimiento percibido del

la Peluqueria Unisex

cliente en
Jarumy, Piura 20227

la Peluqgueria Unisex

Pelugueria Unisex Jarumy, Piura
2022.
b) Analizar la herramienta VSM del
de
Peluqueria Unisex Jarumy, Piura
2022.

c¢) Conocer

proceso servicio en la

las expectativas del
cliente en la Peluqueria Unisex
Jarumy, Piura 2022.

d) ldentificar el rendimiento percibido
del cliente en la Peluqueria Unisex

Jarumy, Piura 2022.

poblaciéon promedio mensual es de
414 clientes, teniendo un muestreo
de 135 clientes.
TECNICAS E

Encuesta

INSTRUMENTOS:

con su cuestionario,
Entrevista con su guia de entrevista
y Observacion con su ficha de
observacion

METODO DE ANALISIS: Se aplico
el tipo de analisis descriptivo, en

funcion a los datos recopilados.




Anexo 7: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO
Estimado/a participante,
Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion
de Empresas de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son
anénimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente
académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si () NO () doy mi consentimiento
para continuar con la investigacion que tiene por objetivo Determinar el Lean
Service para la promocion de la satisfaccion del cliente en la Peluqueria
Unisex Jarumy, Piura 2022, Asimismo, autorizo para que los resultados de la
presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la
Universidad César Vallejo.
Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo:
edcastanedap@ucvvirtual.edu.pe

Escala de medicién consta:

Totalmente Me es En Totalmente
de acuerdo De acuerdo indiferente | desacuerdo en
desacuerdo
5 4 3 2 1

ITEMS Escala de
VARIABLE LEAN SERVICE Medicion
Dimension 1: 5S 514132
1 Se utilizaron las herramientas necesarias para una mejor atencion en la

Peluqueria Unisex Jarumy.
2 | Las herramientas de trabajo estaban ordenadas y listas para usarse.
3 Las herramientas utilizadas para su atencion se encontraban limpias y

en perfecto estado.
4 | El area donde se realizd su servicio estaba limpia y en buen estado.
5 Usted recibe la misma calidad de servicios en las distintas ocasiones

gue concurre a la pelugueria.
6 Usted considera que los colaboradores de la pelugueria cumplen con el

mismo procedimiento de atencion al cliente en todos los casos.
S Los colaboradores demuestran disciplina para mantener el orden y la

limpieza en las instalaciones de la peluqueria.
3 Las actitudes del personal son favorables para asegurar la mejor

organizacion y mantenimiento de las instalaciones.
Dimension 2: Mapa de Flujo de Valor - VSM 5/4|3|2
9 Usted considera que el conjunto de actividades desarrolladas por el

personal para su atencion es satisfactorio.
10 | Usted cree que el proceso de atencion podria mejorar ain mas.
11 | Los ambientes de la pelugueria estan perfectamente sefalizados.
12 El p_e_rsonal identifica correctamente las herramientas a usar en el

servicio.




Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Me es
indiferente

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

3

2

1

VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

Escala de
Medicién

Dimensidén 3: Expectativas 5

4

3

2

13

El personal se adapta a sus gustos y preferencias.

14

La atencion que recibié del personal fue rapida y oportuna.

15

Usted considera que el personal esta altamente capacitado.

16

La Peluqueria Unisex Jarumy fue facil de encontrar.

17

Los precios de la Peluqueria Unisex Jarumy es acorde al servicio que
brinda.

18

El personal que lo atendi6 fue cortés y amable.

19

Sus requerimientos fueron escuchados/os y atendidas/os.

20

Usted considera que el trabajo del personal de la Peluqueria tiene
credibilidad.

21

Se siente seguro del servicio que el personal de la peluqueria le brindo.

22

El personal fue comprensivo con usted ante sus requerimientos.

23

La Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con un ambiente agradable.

24

La peluqueria cuenta con las herramientas para un buen servicio.

Dimension 4: Rendimiento Percibido 5

25

Su cambio de look le generé satisfaccion.

26

Le gustd el look ejecutado por el personal de la peluqueria.

27

El servicio que se realiz6 en la peluqueria fue lo esperado por usted.

28

El servicio que se realiz0 en la pelugueria se adecua a su apariencia.

DATOS GENERALES Fecha:
1. Edad 3. Estado civil
2. Sexo 4. Ocupaciéon




GUIA DE ENTREVISTA
Fecha: 28/04/2023
Nombre del entrevistado: Julissa Zeta Pefia

Entidad: Pelugueria Unisex Jarumy

Yo, Julissa Zeta Pefia con DNI 02854904 en forma voluntaria; Si ( X ) NO () doy
mi consentimiento para continuar con la investigacién que tiene por objetivo
Determinar el Lean Service parala promocion de la satisfaccion del cliente en
la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2022. Asimismo, autorizo para que los
resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo:

edcastanedap@ucvyvirtual.edu.pe

VARIABLE LEAN SERVICE

DIMENSION 5S

¢Como clasifican las herramientas de trabajo del personal para una mejor
atencion del cliente?

Las herramientas se clasifican dependiendo al ambiente donde se da el servicio
por ejemplo en el ambiente de corte solo se tienen los instrumentos necesarios
para que se del servicio, en donde se hace el tinte de pelo las herramientas y
material necesario para ejecutar dicho servicio. Gracias a esto se realiza el
servicio de manera mas rapida.

¢ Como califica usted el orden que presenta el area de atencién al publico en
la peluqueria? ¢Por qué? Y ¢(Qué podria mejorarse al respecto?

Bueno, No la califico como excelente por que en ocasiones en la peluqueria se
genera desorden por diferentes motivos como por ejemplo cuando hay mucha
gente, o cuando se distraen con el celular en tiempo de ocio y se olvidan de
ordenar algunos detalles. Lo que podria mejorar para subir esta calificacion es
establecer horarios fijos de supervision en el local para visualizar que estén
haciendo correctamente su trabajo.

¢,Cudles son los motivos que podrian incidir en un escaso orden dentro de
la peluqueria? ¢Por que?

En ocasiones tengo personal nuevo o de apoyo donde no se adaptan de manera
rapida en la peluqueria y desconocen dénde van las cosas o las dejan en un lugar
donde no deberia ir. Otro motivo seria cuando tenemos mucha gente y el personal
deja de hacer muchas cosas lo cual genera desorden en el local.



mailto:edcastanedap@ucvvirtual.edu.pe

¢,COmo se organizan para ejecutar la limpieza dentro de la peluqueria?

El personal de apertura junto conmigo nos encargamos de ejecutar la limpieza
total del local antes de empezar a atender a los clientes. En el transcurso del dia
el personal de turno se encarga de mantener limpias las zonas donde se acumula
el polvo y antes de cerrar el local el personal de cierre junto conmigo realizamos
un barrido general de todo el local.

¢, Qué implementos y utensilios usan los colaboradores para mantener
limpios los ambientes de la pelugueria y sus herramientas de trabajo?

Los guantes de latex, la lejia, la escoba, el recogedor son los implementos que
mas uso para la limpieza de los ambientes de la peluqueria. En ocasiones llevé
las herramientas de alto valor a un especialista para la limpieza y mantenimiento.
Y el personal como trae sus herramientas de trabajo se encargan en ocasiones
de darles mantenimiento ellos mismo.

¢La peluqueria tiene estandarizada las actividades de atencion al cliente?
Explique.

No existe un protocolo de actividades definido para la atencién, pero si como jefa
les doy pautas al personal de como atender a los clientes desde que entran al
local hasta su salida, donde ellos mismo se desarrollan de manera natural dando
siempre un respeto al cliente.

¢,Como se asegura usted que el personal cumpla con los protocolos de
atencion al publico?

Mientras estoy en la peluqueria y atiendo también a los clientes siempre estoy
atenta de como el personal atiende al cliente, si hay que corregir o aconsejar a los
chicos se les dice en privado luego de que el cliente se alla ido con el fin de que
no se vuelva a repetir y mejorar el servicio.

¢, Qué habitos en el personal considera usted que no contribuyen al orden,
la limpiezay el cumplimiento del protocolo en la peluqueria?

Uno de los malos habitos que tienen los chicos son que en ocasiones cuando no
hay gente se distraen con el celular y no ven lo que hace falta en la peluqueria, y
es ahi donde en ocasiones les tengo que indicar que tienen que hacer para que
recién lo hagan.

DIMENSION VSM

¢, Cual es el protocolo de atencion al cliente?

El protocolo de atencién que considero que deberia ser, es que cuando el cliente
va entrando el personal debe ir donde el cliente de manera inmediata saludos con
buenos dias/tardes/noches, preguntar por lo que se quiere realizar, brindar la
informacion adecuada con el cliente, realizar el servicio y una vez cuando el cliente
se vaya despedirlo con un muchas gracias vuelva pronto o que tenga un buen dia.

10

¢, Con respecto ala pregunta anterior, en qué podria mejorar dicho protocolo
de atencién?

Ser mas carismatico al atender al cliente, sonreirle mientras lo atiende, conversar
con el cliente de manera espontanea, y ganarse la confianza del cliente para
mejorar su estadia.




11

¢Los ambientes estan correctamente sefalizados? ¢Falta implementar?
Explique.

Si estan correctamente sefalizados, pero si falta implementar en algunas zonas,
por ejemplo, la sefalizacidén del botiquin o la del extintor, por falta de tiempo y por
olvidadiza no he podido comprar la sefializacion correspondiente.

12

¢, Cuéles son las herramientas de trabajo que usualmente no estan en el lugar
asignado?

Tenemos dos tipos de toallas dependiendo al uso que se les dé, en ocasiones no
estan en su lugar adecuado y se combinan o se confunden de lugar.

VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION EXPECTATIVAS

13

¢, Cuéles son los problemas que usualmente el personal ha tenido sobre los
gustos, preferencia o requerimiento de los clientes?

Cuando el personal la orienta de lo que mejor le quedaria al cliente luego de
escucharlo, y al final de terminar el servicio en ocasiones el cliente no le gusta
como quedo a pesar de seguir todas sus indicaciones.

14

¢Laatencion al cliente es rdpida o hay demoras? ¢ Por qué?

Depende, porque a veces hay uno que otro chico que falta y es donde se recarga
el trabajo y se empieza acumular la gente; y en ocasiones el cliente se va porque
no le gusta esperar.

15

¢ Cudles son los requisitos que tiene su personal contratado para poder
laborar dentro de la peluqueria?

Debe tener experiencia trabajando en otras peluquerias y tener referencias. Se
les da mas opciones a ser contratados si tienen una especialidad o vienen de las
academias se les brinda el apoyo a los chicos que recién estan empezando.

16

¢Por qué instal6 su peluqueria en la AV. Grau - Piura?

Porque se presentd la oportunidad de comprar el local con el tiempo. El antiguo
duefio me dio la facilidad de pagarlo por partes y como esta en buena zona opté
por comprar el local.

17

¢, Como supervisa el buen trato que tiene su personal hacia sus clientes?
Mientras estoy en el local los observo desde principio a fin, de coémo trata al
personal y como lo atiende y el servicio que le da'y como quedé dicho servicio. Si
hay que corregir se hace y los oriento de como deberia ser dandole ideas.

18

¢,COmo se comunica con su personal sobre su rendimiento dentro de la
peluqueria?

En privado, en las tardes después de almuerzo donde la afluencia de gente es
minima cada cierto tiempo me comunico con el personal para hablar de cémo van
en la empresa, viendo los puntos donde se debe mejorar.




19

¢,Cuales son las marcas reconocidas de los productos que usa hacia sus
clientes?

Las marcas que compro a mis proveedores son de marca reconocida para el
cuidado y uso personal hacia mis clientes como por ejemplo las marcas Revlon,
Loreal, Redken, Kérastase, Baor y KS Kerasilk.

20

¢ Con qué protocolos de seguridad cuenta el establecimiento?

Actualmente el local cuenta con camaras de seguridad donde es monitoreado por
personal externo de Prosegur para un mejor cuidado ante cualquier siniestro que
se pueda presentar.

¢,De qué formael cliente hace saber su disgusto sobre el servicio ejecutado?
El cliente que paga por un servicio, siempre dard a notar cualquier disgusto que
tenga hacia el servicio que se le da. Cuando son clientas conocidas que vienen

21 |frecuentemente al local hacen sentir su malestar sobre el servicio de forma

personal o por llamada.

22

¢El personal cumple con una correcta presentacion fisica para brindar el
servicio a los clientes? Explique.

En ocasiones, porque no siempre se presentan con el polo que se les da para
laborar, en ocasiones vienen desarregladas y en el transcurso del dia se van
arreglando poco a poco lo cual esta mal por que deberian venir bien presentables
para iniciar con sus labores en la peluqueria.

23

¢,De gué manera mejora los ambientes de la peluqueria para que los clientes
se sientan mas comodos?

Ante la ola de calor que se vino desarrollando de forma frecuente se implement6
recientemente el aire acondicionado que se encuentra en la zona de espera al
ingresar al local. En un futuro muy cercano implementaré otro aire acondicionado
para el calor o incomodidad que se presenta en el fondo del local.

24

¢, Cudles son las herramientas de trabajo que usa dentro de la peluqueria?
Existen una gran variedad de herramientas que se usan en el local, pero las
herramientas de mas uso son las tijeras profesionales, la plancha, el cepillo
electrénico y las secadoras. Estas herramientas se usan con mucha frecuencia
en los servicios que presta la peluqueria.

DIMENSION RENDIMIENTO PERCIBIDO

25

¢, Qué sensacion o sentimientos generan los clientes al terminar su servicio
adquirido en la pelugqueria?

Pueden presentar diferentes tipos de sentimientos como por ejemplo cuando les
gustd y se vieron al espejo luego de culminar el servicio present6 felicidad en su
sonrisa, pero por el contrario si es al revés presentan sentimientos de frustracion,
tristeza o hasta incluso ird por el mal servicio ejecutado.




26

¢En qué circunstancias el cliente ha presentado incomodidad o disgustos
al visualizar el servicio ejecutado?

Al finalizar el servicio, donde el cliente al ver el servicio que se realizé no siguio
sus indicaciones.

27

¢El servicio que brinda es lo esperado por el cliente? ¢Por qué?
Mayormente si, porque el servicio que se presenta hacia el cliente muy rara vez
ha sido criticado por el cliente, la gran mayoria de los clientes se van satisfecho
por el servicio realizado en el local.

28

¢,De qué manera identificay sugiere un cambio de look adecuado al cliente?
Primero se visualiza el perfil del cliente junto con la simetria de su caray se le da
opinion de que podria realizar por que en muchas ocasiones vienen clientes por
un cambio de look y no sabes que realizarse.

———1
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FICHAS DE OBSERVACION DE LAS DIMENSIONES 5S Y VSM

FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION 5S
NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafieda Pizarro

FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION VSM
AREA/PROCESO: Proceso de atencién al cliente

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy

NOMBRE DEL EVALUADO: JULISSA ZETA PENA

FECHA: 28/04/2023

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafieda Pizarro
NOMBRE DEL EVALUADO: JULISSA ZETA PENA

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy
FECHA: 28/04/2023

. CASI A
DESCRIPCION ‘ SIEMPRE l SIEMPRE ‘ VECES ‘ NUNCA EE— SIEMPRE | CASI A [ nonca
SEIRI — CLASIFICACION S1SAERE || VSeE
Al momento de realizar un servicio existe X MAPA DE FLUJO ACTUAL
exceso de herramientas innecesarias. Al momento de entrar el cliente a la peluqueria X
Los articulos se almacenan y guardan de forma X el personal inicia el saludo y presentacion.
correcta. El trato del personal hacia el cliente es amable. X
SEITON — ORDEN Ejecuta el protocolo de despedida con el cliente X
Existe un lugar especifico para cada X de forma cortés.
herramienta de trabajo. MAPA DE FLUJO IDEAL
Reconoce los lugares para cada herramienta. X EI, colaborador tiene contacto visual con el X
cliente al momento de atenderlo.
Las herramientas se colocan en su lugar X El colaborador establece un clima de
asignado luego de ejecutar el servicio. cordialidad y amable con el cliente. X
SEISO - LIMPIEZA El colaborador responde de forma acertada los X
El equipo se mantiene en buenas condiciones. X requerimientos del cliente.
Los ambientes se mantienen de forma limpia X Utiliza los diversos tipos de preguntas para X
luego de ejecutar un servicio. obtener y ratificar informacion.
Se realiza la limpieza correspondiente luego de X Adapta las pausas, tono y ritmo de la X
cada servicio. conversacion con el cliente.
Se usan de forma adecuada los elementos de X El colaborador crea un ambiente de confianza X
limpieza. _ con el cliente.
SEKEITSU — ESTANDARIZACION Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y X
El protocolo de atencion al cliente se realiz6 de X sugerente.
forma correcta. SIMBOLOGIA
Shitsuke — Disciplina Espera al cliente en la zona de entrada. X
El personal realiz6 de forma precisa los X Realiza el servicio en el ambiente adecuado. X
protocolos de bioseguridad. IDENTIFICACION
Respeta los ambientes de no fumar. X El colaborador identifica de forma clara el X
) servicio que desea realizar el cliente.
Observaciones: Identifica de forma clara las herramientas a X
usarse.

Observaciones:




FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION 5S

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafeda Pizarro

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy

NOMBRE DEL EVALUADO: MARIA PIZARRO VILLEGAS

FECHA: 28/04/2023

DESCRIPCION

‘ &EMPRE‘

CASI
SIEMPRE

A
VECES

‘NUNCA

SEIRI — CLASIFICACION

Al momento de realizar un servicio existe
exceso de herramientas innecesarias.

Los articulos se almacenan y guardan de forma
correcta.

SEITON — ORDEN

Existe un lugar especifico para cada

herramienta de trabajo.

Reconoce los lugares para cada herramienta.

Las herramientas se colocan en su lugar
asignado luego de ejecutar el servicio.

SEISO - LIMPIEZA

El equipo se mantiene en buenas condiciones.

Los ambientes se mantienen de forma limpia
luego de ejecutar un servicio.

Se realiza la limpieza correspondiente luego de
cada servicio.

Se usan de forma adecuada los elementos de
limpieza.

SEKEITSU — ESTANDARIZACION

El protocolo de atencion al cliente se realiz6 de
forma correcta.

Shitsuke — Disciplina

El personal realiz6 de forma precisa los
protocolos de bioseguridad.

Respeta los ambientes de no fumar.

Observaciones:

FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION VSM
AREA/PROCESO: Proceso de atenci6n al cliente

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafieda Pizarro
NOMBRE DEL EVALUADO: MARIA PIZARRO VILLEGAS

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy
FECHA: 28/04/2023

usarse.

- CASI A
DESCRIPCION SIEMPRE | ¢cmpre | veces | NUNCA

MAPA DE FLUJO ACTUAL
Al momento de entrar el cliente a la pelugueria X
el personal inicia el saludo y presentacion.
El trato del personal hacia el cliente es amable. X
Ejecuta el protocolo de despedida con el cliente X
de forma cortés.
MAPA DE FLUJO IDEAL
El colaborador tiene contacto visual con el X
cliente al momento de atenderlo.
El colaborador establece un clima de

S . X
cordialidad y amable con el cliente.
El colaborador responde de forma acertada los X
reguerimientos del cliente.
Utiliza los diversos tipos de preguntas para X
obtener y ratificar informacion.
Adapta las pausas, tono y ritmo de la X
conversacion con el cliente.
El colaborador crea un ambiente de confianza X
con el cliente.
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y X
sugerente.
SIMBOLOGIA
Espera al cliente en la zona de entrada. X
Realiza el servicio en el ambiente adecuado. X
IDENTIFICACION
El colaborador identifica de forma clara el X
servicio que desea realizar el cliente.
Identifica de forma clara las herramientas a X

Observaciones:




FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION 55

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafieda Pizarro

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy

NOMBRE DEL EVALUADO: PAMELA ROSAS SANTOS

FECHA: 29/04/2023

) FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION VSM
AREA/PROCESO: Proceso de atencion al cliente

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafieda Pizarro
NOMBRE DEL EVALUADO: PAMELA ROSAS SANTOS

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy
FECHA: 29/04/2023

DESCRIPCION ‘ SIEMPRE ‘ (G:s)] ‘ A ‘ NUNCA
5 SIEMBERESBVECES DESCRIPCION SIEMPRE SII(E:IGSII?E VEéES NUNCA
SEIRI — CLASIFICACION
Al momento de realizar un servicio existe X MAPA DE FLUJO ACTUAL
exceso de herramientas innecesarias. Al momento de entrar el cliente a la peluqueria X
Los articulos se almacenan y guardan de forma X el personal inicia el saludo y presentacion.
correcta. El trato del personal hacia el cliente es amable. X
SEITON - ORDEN Ejecuta el protocolo de despedida con el cliente X
Existe un lugar especifico para cada X de forma cortés.
herramienta de trabajo. MAPA DE FLUJO IDEAL
Reconoce los lugares para cada herramienta X EI. colaborador tiene contacto visual con el X
’ cliente al momento de atenderlo.
Las herramientas se colocan en su lugar X El colaborador establece un clima de X
asignado luego de ejecutar el servicio. cordialidad y amable con el cliente.
SEISO - LIMPIEZA El colaborador responde de forma acertada los X
El equipo se mantiene en buenas condiciones. X requerimientos del cliente.
Los ambientes se mantienen de forma limpia X Utiliza los diversos tipos de preguntas para X
luego de ejecutar un servicio. obtener y ratificar informacion.
Se realiza la limpieza correspondiente luego de X Adapta las pausas, tono y ritmo de la X
cada servicio. conversacion con el cliente.
Se usan de forma adecuada los elementos de X El colaborador crea un ambiente de confianza X
limpieza. con el cliente.
SEKEITSU - ESTANDARIZACION Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y X
El protocolo de atencion al cliente se realiz6 de X sugerente.
forma correcta. SIMBOLOGIA
Shitsuke — Disciplina Espera al cliente en la zona de entrada. X
El personal realiz6 de forma precisa los X Realiza el servicio en el ambiente adecuado. X
protocolos de bioseguridad. IDENTIFICACION
Respeta los ambientes de no fumar. X El colaborador identifica de forma clara el X
servicio que desea realizar el cliente.
Observaciones: Identifica de forma clara las herramientas a X

usarse.

Observaciones:

Atiende al cliente con el celular en la mano.




FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION 55

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafieda Pizarro

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy

NOMBRE DEL EVALUADO: FIORELLA ZETA PIZARRO

FECHA: 29/04/2023

) FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION VSM
AREA/PROCESO: Proceso de atencion al cliente

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafieda Pizarro
NOMBRE DEL EVALUADO: FIORELLA ZETA PIZARRO

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy
FECHA: 29/04/2023

DESCRIPCION ‘ SIEMPRE ‘ (G:s)] ‘ A ‘ NUNCA
5 SIEMBERESBVECES DESCRIPCION SIEMPRE SII(E:IGSII?E VEéES NUNCA
SEIRI — CLASIFICACION
Al momento de realizar un servicio existe X MAPA DE FLUJO ACTUAL
exceso de herramientas innecesarias. Al momento de entrar el cliente a la peluqueria X
Los articulos se almacenan y guardan de forma X el personal inicia el saludo y presentacion.
correcta. El trato del personal hacia el cliente es amable. X
SEITON - ORDEN Ejecuta el protocolo de despedida con el cliente X
Existe un lugar especifico para cada X de forma cortés.
herramienta de trabajo. MAPA DE FLUJO IDEAL
Reconoce los lugares para cada herramienta X EI. colaborador tiene contacto visual con el X
’ cliente al momento de atenderlo.
Las herramientas se colocan en su lugar X El colaborador establece un clima de X
asignado luego de ejecutar el servicio. cordialidad y amable con el cliente.
SEISO - LIMPIEZA El colaborador responde de forma acertada los X
El equipo se mantiene en buenas condiciones. X requerimientos del cliente.
Los ambientes se mantienen de forma limpia X Utiliza los diversos tipos de preguntas para X
luego de ejecutar un servicio. obtener y ratificar informacion.
Se realiza la limpieza correspondiente luego de X Adapta las pausas, tono y ritmo de la X
cada servicio. conversacion con el cliente.
Se usan de forma adecuada los elementos de X El colaborador crea un ambiente de confianza X
limpieza. con el cliente.
SEKEITSU — ESTANDARIZACION Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y X
El protocolo de atencion al cliente se realiz6 de X sugerente.
forma correcta. SIMBOLOGIA
Shitsuke — Disciplina Espera al cliente en la zona de entrada. X
El personal realiz6 de forma precisa los X Realiza el servicio en el ambiente adecuado. X
protocolos de bioseguridad. IDENTIFICACION
Respeta los ambientes de no fumar. X El colaborador identifica de forma clara el X
servicio que desea realizar el cliente.
Observaciones: Identifica de forma clara las herramientas a X

No busca apoyo ni ayuda cuando lo necesita.

usarse.

Observaciones:
Conversa con otro compaﬁero
atender al cliente.

de trabajo al momento de




FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION 5S
NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castarieda Pizarro
EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy
NOMBRE DEL EVALUADO: GUILIANA CHANDUVI CORTEZ

FICHA DE OBSERVACION DE LA DIMENSION VSM
AREA/PROCESO: Proceso de atenci6n al cliente
NOMBRE DEL OBSERVADOR: Edgar David Castafieda Pizarro
NOMBRE DEL EVALUADO: GUILIANA CHANDUVI CORTEZ

FECHA: 29/04/2023

EMPRESA: Peluqueria Unisex Jarumy
FECHA: 29/04/2023

. CASI A
DESCRIPCION ‘ SIEMPRE ‘ SEVEEE ‘ VIEEES ‘ NUNCA
SEIRI — CLASIFICACION DESCRIPCION SIEMPRE Slé@ﬁkE VEéES NUNCA
Al momento de _realiza_lr un ser_vicio existe X MAPA DE FLUJO ACTUAL
exceso de herramientas innecesatrias. I 5 o | I .
Los articulos se almacenan y guardan de forma Al momento de entrar el cliente a la peluqueria X
correcta. X el personal inicia el saludo y presentacion.
SEITON — ORDEN El trato del personal hacia el cliente es amable. X
Existe un lugar especifico para cada Ejecuta el protocolo de despedida con el cliente X
. . X de forma cortés.
herramienta de trabajo.
) MAPA DE FLUJO IDEAL
Reconoce los lugares para cada herramienta. X El colaborador tiene contacto visual con el X
Las herramientas se colocan en su lugar X cliente al momento de atenderlo. i
asignado luego de ejecutar el servicio. El colaborador establece un clima de X
SEISO — LIMPIEZA cordialidad y amable con el cliente.
El equipo se mantiene en buenas condiciones. X El colaborador responde de forma acertada los X
Los ambientes se mantienen de forma limpia requerimientos del cliente.
luego de ejecutar un servicio. X Utiliza los d‘I\./eI’S(I)S tipos _de preguntas para X
Se realiza la limpieza correspondiente luego de obtener y ratificar informacion. .
cada servicio. X Adapta Ia}s pausas, tono y ritmo de la X
Se usan de forma adecuada los elementos de conversacion con el cliente. . 3
limpieza. X El colabgrador crea un ambiente de confianza X
SEKEITSU - ESTANDARIZACION con el cliente._ __ : :
El protocolo de atencion al cliente se realiz6 de X Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y X
forma correcta. sugerente.
Shitsuke — Disciplina SIMBOLOG,IA
El personal realiz6 de forma precisa los Espe_ra al cllen_te_ en la zona ‘?e entrada. X
protocolos de bioseguridad. X Realiza el servicio en el ambiente adecuado. X
Respeta los ambientes de no fumar. X 'DENTlFICACION —
El colaborador identifica de forma clara el X
Observaciones: servicio que desea realizar el cliente.
Identifica de forma clara las herramientas a X
usarse.

Observaciones:

Atiende al cliente distrayéndose con el celular
Conversa con otro compariero de trabajo y no se enfoca en su trabajo.




Anexo 8: MATRIZ DE INSTRUMENTOS: Cuestionario, guia de entrevista y ficha de observacion

INSTRUMENTO CUESTIONARIO

Técnica/

N° de

Variables Indicadores P items
Instrumento | items
X1.1 | Seiri (Clasificacion) 1 | Se utilizaron las herramientas necesarias para una mejor atencion en la Pelugueria Unisex Jarumy.
X1.2 Seiton (Orden) 1 |Las herramientas de trabajo estaban ordenadas y listas para usarse.
. _— Las herramientas utilizadas para su atencion se encontraban limpias y en perfecto estado.
X1.3 Seiso (Limpieza) 2 = — D — —— plasyenp
El area donde se realiz6 su servicio estaba limpia y en buen estado.
Seiketsu Encuesta / Usted recibe la misma calidad de servicios en las distintas ocasiones que concurre a la pelugueria.
X1.4 (Estandarizacion) | Cuestionario 2 Uste_d considera que los colaboradores de la peluqueria cumplen con el mismo procedimiento de atencion
al cliente en todos los casos.
Lean Los colaboradores demuestran disciplina para mantener el orden y la limpieza en las instalaciones de la
Service . S elugueria.
X1.5 | Shitsuke (disciplina) 2 |2 9 - - — —
Las actitudes del personal son favorables para asegurar la mejor organizacion y mantenimiento de las
instalaciones.
x2.1 | Mapa de flujo actual 1 Ust_ed con_5|dera que el conjunto de actividades desarrolladas por el personal para su atencion es
E @/ satisfactorio.
X2.2 | Mapa de flujo ideal necuesta |/ 1 | Usted cree que el proceso de atencion podria mejorar ain mas.
- - Cuestionario - - y —
X2.3 Simbologia 1 | Los ambientes de la peluqueria estan perfectamente sefializados.
X2.4 Identificacion 1 | El personal identifica correctamente las herramientas a usar en el servicio.
Y1.1 Flexibilidad 1 | El personal se adapta a sus gustos y preferencias.
Y1.2 Capacidad de 1 |La atencidn que recibio del personal fue rapida y oportuna.
respuesta
Y1.3 Profesionalidad 1 | Usted considera que el personal esta altamente capacitado.
v1i4 Accesibilidad 2 La Peluq-uerla Unisex Jarumy fug facil de encontrar. _ -
Los precios de la Pelugueria Unisex Jarumy es acorde al servicio que brinda.
Y1.5 Cortesia Encuesta / 1 | El personal que lo atendi6 fue cortés y amable.
Y1.6 Comunicacion Cuestionario| 1 | Sus requerimientos fueron escuchados/os y atendidas/os.
Satisfaccion | Y1.7 Credibilidad 1 | Usted considera que el trabajo del personal de la Pelugueria tiene credibilidad.
del cliente | Y1.8 Seguridad 1 | Se siente seguro del servicio que el personal de la pelugqueria le brindd.
Y1.9 Conoumler)t'o y 1 | El personal fue comprensivo con usted ante sus requerimientos.
comprension
. La Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con un ambiente agradable.
Y1.10 | Elementos tangibles 2 quer Y - J —
La peluqueria cuenta con las herramientas para un buen servicio.
Y2.1 P. inconsciente 1 | Su cambio de look le gener6 satisfaccion.
Y2.2 P. consciente Encuesta / 1 |Le gusto el look ejecutado por el personal de la pelugueria.
Y2.3 P. Neurolégicas Cuestionario| 1 | El servicio que se realiz6 en la pelugueria fue lo esperado por usted.
Y2.4 P. Socio genética 1 | El servicio que se realizé en la pelugqueria se adecua a su apariencia.




INSTRUMENTO GUIA DE ENTREVISTA

Variables Indicadores Técnica/ !\lo de items
Instrumento items
X1.1 S?'“ L 1 | ¢Cdmo clasifican las herramientas de trabajo del personal para una mejor atencién del cliente?
(Clasificacién)
. ¢, Cémo califica usted el orden que presenta el area de atencién al publico en la peluqueria? ¢ Por qué?
X1.2 Seiton (Orden) 2 - - ——— - .
¢, Cudles son los motivos que podrian incidir en un escaso orden dentro de la peluqueria? ¢ Por qué?
Entrevista / ¢ Cémo se organizan para ejecutar la limpieza dentro de la pelugueria?
X1.3 | Seiso (Limpieza) Guia de 2 | ¢Qué implementos y utensilios usan los colaboradores para mantener limpios los ambientes de la
L entrevista pelugueria y sus herramientas de trabajo?
Se(re\ir;e X1.4 Seiketsu ° ¢La peluqueria tiene estandarizada las actividades de atencion al cliente? Explique.
) (Estandarizacion) ¢Como se asegura usted que el personal cumpla con los protocolos de atencion al pablico?
%15 Shitsuke 1 ¢ Qué habitos en el personal considera usted que no contribuyen al orden, la limpieza y el cumplimiento
) (disciplina) del protocolo en la pelugueria?
X2.1 VSM actual Entrevista / 1 | ¢Cudl es el protocolo de atencion al cliente?
X2.2 VSM ideal nrevista 1 | ¢Con respecto a la pregunta anterior, en qué podria mejorar dicho protocolo de atencién?
- - Guia de - - . —— - - -
X2.3 Simbologia entrevista 1 | ¢Los ambientes estan correctamente sefializados? ¢ Falta implementar? Explique.
X2.4 Identificacion 1 | ¢Cudles son las herramientas de trabajo que usualmente no estan en el lugar asignado?
v11 Flexibilidad 1 g,CuaIeg son los probllemas que usualmente el personal ha tenido sobre los gustos, preferencia o
reqguerimiento de los clientes?
Y1.2 Capacidad de 1 | ¢Laatencion al cliente es rapida o hay demoras? ¢ Por qué?
respuesta
Y1.3 Profesionalidad 1 | ¢Cudles son los requisitos que tiene su personal contratado para poder laborar dentro de la pelugueria?
Y1.4 Accesibilidad 1 | ¢Por qué instal6 su pelugueria en la AV. Grau - Piura?
Y1.5 Cortesia Entrevista / 1 | ¢Cdmo supervisa el buen trato que tiene su personal hacia sus clientes?
Y1.6 Comunicacion ntrevista 1 | ¢Cbdmo se comunica con su personal sobre su rendimiento dentro de la peluqueria?
P Guia de —— - - -
Y1.7 Credibilidad entrevista 1 | ¢Cuales son las marcas reconocidas de los productos que usa hacia sus clientes?
Satisfaccion Y1.8 Seguridad 1 | ¢Con qué protocolos de seguridad cuenta el establecimiento?
del cliente | Y1.9 ConOC|m|er?tlo y 1 | ¢De qué forma el cliente hace saber su disgusto sobre el servicio ejecutado?
comprension
¢El personal cumple con una correcta presentacion fisica para brindar el servicio a los clientes?
Elementos Expligue.
Y1.10 - 3 - - - - - - - —
tangibles ¢,De qué manera mejora los ambientes de la pelugueria para que los clientes se sientan mas comodos?
¢ Cuales son las herramientas de trabajo que usa dentro de la pelugueria?
Y2.1 P. inconsciente 1 | ¢/Qué sensacion o sentimientos generan los clientes al terminar su servicio adquirido en la peluqueria?
Y2.2 P. consciente Entrgwsta/ 1 g,_En qué circunstancias el cliente ha presentado incomodidad o disgustos al visualizar el servicio
Guia de ejecutado?
Y2.3 | P. Neurolégicas entrevista 1 | ¢El servicio que brinda es lo esperado por el cliente? ¢ Por qué?
Y2.4 | P. Socio genética 1 | /De qué manera identifica y sugiere un cambio de look adecuado al cliente?




INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION N°1

Variables Indicadores Técnica/ N de items
Instrumento | items
X1.1 Seiri 2 Al momento de realizar un servicio existe exceso de herramientas innecesarias.
) (Clasificacion) Los articulos se almacenan y guardan de forma correcta.
Existe un lugar especifico para cada herramienta de trabajo.
X1.2| Seiton (Orden) 3 Reconoce los lugares para cada herramienta.
Las herramientas se colocan en su lugar asignado luego de ejecutar el servicio.
. Observacion El equipo se mantiene en buenas condiciones.
ean . . . . . . . .
: . _— |/ Ficha de Los ambientes se mantienen de forma limpia luego de ejecutar un servicio.
X1.3 | Seiso (Limpieza, 4 - — - —
Service (Limp ) Observacién Se realiza la limpieza correspondiente luego de cada servicio.
Se usan de forma adecuada los elementos de limpieza.
X1.4 Selke_tsu L, 1 El protocolo de atencién al cliente se realizé de forma correcta.
(Estandarizacion)
Shitsuke El personal realizé de forma precisa los protocolos de bioseguridad.
X1.5 Lo 2 :
(disciplina) Respeta los ambientes de no fumar.
INSTRUMENTO FICHA DE OBSERVACION N°2
. . Técnica/ |N°de ‘
Variables Indicadores Instrumento | items Iltems
. Al momento de entrar el cliente a la peluqueria el personal inicia el saludo y presentacion.
Mapa de flujo - -
X2.1 3 El trato del personal hacia el cliente es amable.
actual - - - -
Ejecuta el protocolo de despedida con el cliente de forma cortés.
El colaborador tiene contacto visual con el cliente al momento de atenderlo.
El colaborador establece un clima de cordialidad y amable con el cliente.
Mapa de fluio | Ob i El colaborador responde de forma acertada los requerimientos del cliente.
Lean X2.2 pideal I | Eg:’:(;gn 7 Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar informacion.
Service Observacion Adapta las pausas, tono y ritmo de la conversacion con el cliente.
El colaborador crea un ambiente de confianza con el cliente.
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente.
. . Espera al cliente en la zon ntrada.
X2.3 Simbologia 2 spe_ aacle _te_e az0 a(_je entrada
Realiza el servicio en el ambiente adecuado.
e, El colaborador identifica de forma clara el servicio que desea realizar el cliente.
X2.4 Identificacion 2

Identifica de forma clara las herramientas a usarse.




Anexo 9
Muestra De La Peluqueria Unisex Jarumy

Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel.

Formula de muestra finita:

= VN p*
g AN+ (22 p )

Valor

items Valor relativo
porcentual
Tamafo de la
y N 414
poblacién
Proporcion de
. p 50.0% 0.50
éxito
Proporcion sin
. q 50.0% 0.50
éxito
Valor tabulado Za 1.960 1.96
Nivel de
o . a 5.0% 0.05
significancia
Error o precision d 5.0% 0.05
Tamafio de
o No 200
muestra inicial
Factor de _
_ > 0.05 (5%) se corrige
correccion por f 0.482 o
la muestra inicial
muestreo
< 0.05 (5%)
Tamano de
Nt 135

muestra final

Nota. Resultados de la muestra a encuestar en la Peluqueria Unisex Jarumy.
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Anexo 10 Validacion por jueces expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a los
clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Colomer Winter Adrian

Grado profesional: | Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: | MARKETING

Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( )
el &rea: | Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Validacion de cuestionario a los clientes.

Autor: | Edgar David Castafieda Pizarro

Procedencia: PIURA

Administracion: PROPIA

Tiempo de aplicacién: | 10 — 15 min

Ambito de aplicacién: | PIURA

Escala de Likert - Ordinal

(5) Totalmente de acuerdo,
(4) De acuerdo

(3) Me es indiferente

(2) En desacuerdo

(1) Totalmente en desacuerdo

Significacion:

oeoe INVESTIGA
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4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ Subescala

AREA (dimensiones) Definicion

Pérez y Morato (2021) mencionan que, es una metodologia que muestra

- BS una filosofia y cultura mediante sus siete pilares, ademas, el Lean
. - Mapa de flujo Service se focaliza al rubro de servicios, a esto, menciona que es la
Lean Service . ; . .
de valor evolucion del Lean Manufacturing, sin tener un proceso productivo
(VSM) asociado, pero si con relacion a las actividades relacionadas con

servicios tangibles.
Gil (2020) expresa que, la satisfaccion del cliente es la respuesta o

. .. | - Expectativa consecuencia de las expectativas que se da de una necesidad o carencia
Satisfaccion S ; . . : ;
del cliente | - Rendimiento del cliente, la cual nosotros debemos satisfacer; por lo tanto, si el cliente
Percibido queda satisfecho, cumpliendo sus expectativas del producto o servicio
percibido, habremos cumplido nuestro objetivo.
5. Presentacidon de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dirigido alos clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy
elaborado por Edgar David Castafieda Pizarro en el afio 2022. De acuerdo con lossiguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por laordenacion de
facilmente, es estas.

decir, su sintactica

y semantica son Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimension.
desacuerdo (nocumple con
COHERENCIA el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
relacion l6gica con nivel de dimension.
la dimensién o acuerdo)
indicador que esta El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. 3. Acuerdo (moderado dimensién que se esta midiendo.
nivel)
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(altonivel) dimensidén que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio | afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA - - - -
El ftem es esencial El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser - - - -
incluido 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
A
o%%¢ INVESTIGA
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario
) Primera dimension: 5S
Objetivos de la Dimension: Evaluar la herramienta 5S en la Pelugueria Unisex Jarumy.

) . ) ) ._| Observaciones /
Indicadores Item Claridad Coherencm]ReIevanclaRecomendaciones
Seiri Se utilizaron las herramientas necesarias para
. una mejor atencion en la Peluqueria Unisex 4 4 4
(Clasificacién) Jarumy
. Las herramientas de trabajo estaban
Seiton (Orden) ordenadas y listas para usarse. 4 4 4
Las herramientas utilizadas para su atencion
> 4 4 4
) . se encontraban limpias y en perfecto estado.
Seiso (Limpieza)
El area donde se realizd su servicio estaba 4 4 4
limpia y en buen estado.
Usted recibe la misma calidad de servicios en
las distintas ocasiones que concurre a la 4 4 4
. peluqueria.
(Estasnec;I;?itzS:cic’)n) Usted considera que los colaboradores de la
peluqueria cumplen con el mismo 4 4 4
procedimiento de atencion al cliente en todos
los casos.
Los colaboradores demuestran disciplina para
mantener el orden y la limpieza en las 4 4 4
. instalaciones de la peluqueria.
Shitsuke pelid
(discipling) Las actitudes del personal son favorables para
asegurar la  mejor  organizacion y 4 4 4
mantenimiento de las instalaciones.
) Segunda dimension: Mapa de flujo de valor — VSM
) Objetivos de la Dimension: Analizar la herramienta VSM del proceso de servicio en la
Pelugueria Unisex Jarumy.
Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia Observamones/
Recomendaciones
Mana de fluio Usted considera que el conjunto de
‘?actual / actividades desarrolladas por el personal para 4 4 4
su atencién es satisfactorio.
Mapa de flujo Usted cree que el proceso de atencion podria 4 4 4
ideal mejorar alin mas.
. . Los ambientes de la peluqueria estan
Simbologia perfectamente sefalizados. 4 4 4
Identificacién El personal identifica correctamente las 4 4 4
herramientas a usar en el servicio.
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. Tercera dimension: Expectativas
o Objetivos de la Dimension: Conocer las expectativas del cliente en la Peluqueria Unisex
Jarumy.
Indicadores ftem Claridad |CoherencialRelevancia Observamones/
Recomendaciones
Flexibilidad El perso_nal se adapta a sus gustos y 4 4 4
preferencias.
Capacidad de | La atencién que recibi6 del personal fue rapida y 4 4 4
respuesta oportuna.
Profesionalidad Usted_conS|dera que el personal esta altamente 4 4 4
capacitado.
La Pelugueria Unisex Jarumy fue facil de 4 4 4
o encontrar.
Accesibilidad - - -
Los precios de la Peluqueria Unisex Jarumy es 4 4 4
acorde al servicio que brinda.
Cortesia El personal que lo atendi6 fue cortés y amable. 4 4 4
Ny Sus requerimientos fueron escuchados/os y
Comunicacion atendidas/os. 4 4 4
- Usted considera que el trabajo del personal de la
Credibilidad Pelugueria tiene credibilidad. 4 4 4
. Se siente seguro del servicio que el personal de
Seguridad la peluqueria le brindé. 4 4 4
Conocimiento y .
e El personal fue comprensivo con usted ante sus
comprension del requerimientos 4 4 4
cliente q )
La Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con un
Elementos ambiente agradable.
tangibles La pelugueria cuenta con las herramientas para 4 4 4
un buen servicio.
. Cuarta dimension: Rendimiento percibido
o Objetivos de la Dimensidn: Identificar el rendimiento percibido del cliente en la Pelugueria
Unisex Jarumy.
Indicadores ftem Claridad |CoherencialRelevancial Observauones/
Recomendaciones
Percepcion . L .
inconsciente Su cambio de look le generé satisfaccion. 4 4 4
Percepcion Le gusto el look ejecutado por el personal de la 4 4 4
consciente pelugueria.
Percepcion El servicio que se realiz6 en la peluqueria fue lo 4 4 4
Neurolégicas esperado por usted.
Percepcion El servicio que se realizd en la peluqueria se 4 4 4
Socio genética | adecua a su apariencia.

A

Lic. Adm. Adrian Colomer Wint®
\ ¥ REG. UNIC, DE COLGC. A° 2488:
Firma del evaluador

CE 000969101

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkéas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen y Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

oeoo INVESTIGA

[ o o

UCv


https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

=
~\\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a los
clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Angulo Corcuera Carlos Antonio

Grado profesional: | Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: | MARKETING

Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( )
el &rea: | Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Validacién de cuestionario a los clientes.

Autor: | Edgar David Castafieda Pizarro

Procedencia: PIURA

Administracién: PROPIA

Tiempo de aplicacién: | 10 — 15 min

Ambito de aplicacion: | PIURA

Escala de Likert - Ordinal

(5) Totalmente de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Me es indiferente

(2) En desacuerdo

(1) Totalmente en desacuerdo

Significacion:

%% INVESTIGA

*eo UCV



=
~\\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4, Soporte teérico
(describir en funcién al modelo teérico)

Escala/ Subescala

AREA (dimensiones) Definicion

Pérez y Morato (2021) mencionan que, es una metodologia que muestra

- B5S una filosofia y cultura mediante sus siete pilares, ademas, el Lean
. - Mapa de flujo Service se focaliza al rubro de servicios, a esto, menciona que es la
Lean Service . ; - :
de valor evolucion del Lean Manufacturing, sin tener un proceso productivo
(VSM) asociado, pero si con relacion a las actividades relacionadas con

servicios tangibles.
Gil (2020) expresa que, la satisfaccion del cliente es la respuesta o

. .. | - Expectativa consecuencia de las expectativas que se da de una necesidad o carencia

Satisfaccion S ; h : : ;
del cliente | Reno_llr_nlento del cllente_, la cual nosotrps debemos satlsfa_cer, por lo tanto, si el clle_nt_e
Percibido queda satisfecho, cumpliendo sus expectativas del producto o servicio

percibido, habremos cumplido nuestro objetivo.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dirigido a los clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy

elaborado por Edgar David Castafieda Pizarro en el afio 2022. De acuerdo con lossiguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por laordenacion de
facilmente, es estas.

decir, su sintactica
y semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimension.
desacuerdo (nocumple con
COHERENCIA el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
relacion légica con nivel de dimension.
la dimension o acuerdo)
indicador que esta El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. 3. Acuerdo (moderado dimensién que se esta midiendo.
nivel)
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(altonivel) dimensidn que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio | afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser - - - -
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
A
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
Dimensiones del instrumento: Cuestionario
) Primera dimensién: 5S
) Obijetivos de la Dimension: Evaluar la herramienta 5S en la Peluqueria Unisex Jarumy.
. P . . . | Observaciones /
Indicadores Item Claridad Coheren(:laIReIevan(:la .
Recomendaciones
Seiri Se utilizaron las herramientas necesarias para
P una mejor atencion en la Peluqueria Unisex 4 4 4
(Clasificacién) Jarumy
. Las herramientas de trabajo estaban
Seiton (Orden) ordenadas y listas para usarse. 4 4 4
Las herramientas utilizadas para su atencion 4 4 4
) o se encontraban limpias y en perfecto estado.
Seiso (Limpieza)
El area donde se realizé su servicio estaba 4 4 4
limpia y en buen estado.
Usted recibe la misma calidad de servicios en
las distintas ocasiones que concurre a la 4 4 4
. peluqueria.
(Estasnec;I;?itzS:cic’)n) Usted considera que los colaboradores de la
peluqueria cumplen con el mismo 4 4 4
procedimiento de atencion al cliente en todos
los casos.
Los colaboradores demuestran disciplina para
mantener el orden y la limpieza en las 4 4 4
. instalaciones de la peluqueria.
Shitsuke peld
(disciplina) Las actitudes del personal son favorables para
asegurar la mejor  organizacion vy 4 4 4
mantenimiento de las instalaciones.
o Segunda dimension: Mapa de flujo de valor — VSM
) Objetivos de la Dimension: Analizar la herramienta VSM del proceso de servicio en la
Pelugueria Unisex Jarumy.
. Observaciones /
Indicadores Iltem Claridad |CoherencialRelevancia .
Recomendaciones
. Usted considera que el conjunto de
Magacgjzr lujo actividades desarrolladas por el personal para 4 4 4
su atencién es satisfactorio.
Mapa de flujo Usted cree que el proceso de atencion podria 4 4 4
ideal mejorar ain mas.
. . Los ambientes de la peluqueria estan
Simbologia perfectamente sefializados. 4 4 4
Identificacion El personal identifica correctamente las 4 4 4
herramientas a usar en el servicio.
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Tercera dimensién: Expectativas

Objetivos de la Dimension: Conocer las expectativas del cliente en la Peluqueria Unisex

Jarumy.
. . . . . | Observaciones /
Indicadores Item Claridad|CoherencialRelevancia| .
Recomendaciones
Flexibilidad El perso_nal se adapta a sus gustos y 4 4 4
preferencias.
Capacidad de | La atencién que recibi6 del personal fue rapida y 4 4 4
respuesta oportuna.
Profesionalidad Usted_conS|dera que el personal esté altamente 4 4 4
capacitado.
La Pelugueria Unisex Jarumy fue facil de 4 4 4
- encontrar.
Accesibilidad - - -
Los precios de la Peluqueria Unisex Jarumy es 4 4 4
acorde al servicio que brinda.
Cortesia El personal que lo atendi6 fue cortés y amable. 4 4 4
L Sus requerimientos fueron escuchados/os y
Comunicacion atendidas/os. 4 4 4
- Usted considera que el trabajo del personal de la
Credibilidad Peluqueria tiene credibilidad. 4 4 4
. Se siente seguro del servicio que el personal de
Seguridad la peluqueria le brindé. 4 4 4
Conocimiento y El personal fue comprensivo con usted ante sus
comprension del requerimientos. 4 4 4
cliente
La Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con un
Elementos ambiente agradable.
tangibles La peluqueria cuenta con las herramientas para 4 4 4
un buen servicio.
) Cuarta dimensién: Rendimiento percibido

Obijetivos de la Dimension:
Unisex Jarumy.

Identificar el rendimiento percibido del cliente en la Peluqueria

Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia Observauor\es/
Recomendaciones
isféﬁzgfe' g?e Su cambio de look le generd satisfaccion. 4 4 4
Percepcion Le gusto el look ejecutado por el personal de la 4 4 4
consciente pelugueria.
Percepcion El servicio que se realizo6 en la peluqueria fue lo 4 4 4
Neuroldgicas esperado por usted.
Percepcion El servicio que se realizé en la peluqueria se 4 4 4
Socio genética | adecua a su apariencia.

DNI: 06437510
Teléfono: 947055845

Q@m@w&oQ

. N°® 18480

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niUmero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkéas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen y Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a los
clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Gémez Zufiga Cecilia Paula Luisa

Grado profesional: | Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: | MARKETING

Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( )
el &rea: | Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Validacién de cuestionario a los clientes.

Autor: | Edgar David Castafieda Pizarro

Procedencia: PIURA

Administracién: PROPIA

Tiempo de aplicacién: | 10 — 15 min

Ambito de aplicacion: | PIURA

Escala de Likert — Ordinal

(5) Totalmente de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Me es indiferente

(2) En desacuerdo

(1) Totalmente en desacuerdo

Significacion:

2% INVESTIGA
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4, Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo teérico)
Escala/ Subescala Definicic
AREA (dimensiones) efinicion
Pérez y Morato (2021) mencionan que, es una metodologia que muestra
- BS una filosofia y cultura mediante sus siete pilares, ademas, el Lean
. - Mapa de flujo Service se focaliza al rubro de servicios, a esto, menciona que es la
Lean Service . ; - .
de valor evolucion del Lean Manufacturing, sin tener un proceso productivo
(VSM) asociado, pero si con relacion a las actividades relacionadas con
servicios tangibles.
Gil (2020) expresa que, la satisfaccion del cliente es la respuesta o
. .. | - Expectativa consecuencia de las expectativas que se da de una necesidad o carencia
Satisfaccion S ; h : : ;
. - Rendimiento del cliente, la cual nosotros debemos satisfacer; por lo tanto, si el cliente
del cliente o ; ) . L
Percibido queda satisfecho, cumpliendo sus expectativas del producto o servicio
percibido, habremos cumplido nuestro objetivo.
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dirigido a los clientes de la Peluqueria Unisex
Jarumy elaborado por Edgar David Castafieda Pizarro en el afio 2022. De acuerdo con lossiguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por laordenacion de

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimension.
desacuerdo (nocumple con
COHERENCIA el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

nivel de
acuerdo)

dimensién.

El item tiene una relacion moderada con la

midiendo. 3. Acuerdo (moderado dimensién que se esta midiendo.
nivel)
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(altonivel) dimensidn que esti midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio | afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




=
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

Primera dimensiéon: 5S

o Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la herramienta 5S en la Pelugueria Unisex Jarumy.
. p . . . | Observaciones /
Indicadores Item Claridad Coherencm]ReIevanuaRecomendaciones
Seiri Se utilizaron las herramientas necesarias para
. una mejor atencion en la Peluqueria Unisex 4 4 4
(Clasificacién) Jarumy
. Las herramientas de trabajo estaban
Seiton (Orden) ordenadas y listas para usarse. 4 4 4
Las herramientas utilizadas para su atencion 4 4 4
) . se encontraban limpias y en perfecto estado.
Seiso (Limpieza)
El area donde se realizé su servicio estaba 4 4 4
limpia y en buen estado.
Usted recibe la misma calidad de servicios en
las distintas ocasiones que concurre a la 4 4 4
. peluqueria.
(Est:n(ec;zﬁtzs:cién) Usted considera que los colaboradores de la
peluqueria cumplen con el mismo 4 4 4
procedimiento de atencion al cliente en todos
los casos.
Los colaboradores demuestran disciplina para
mantener el orden y la limpieza en las 4 4 4
. instalaciones de la peluqueria.
Shitsuke peld
(disciplina) Las actitudes del personal son favorables para
asegurar la  mejor  organizacion vy 4 4 4
mantenimiento de las instalaciones.
) Segunda dimension: Mapa de flujo de valor — VSM
) Obijetivos de la Dimension: Analizar la herramienta VSM del proceso de servicio en la
Peluqueria Unisex Jarumy.
. P . . . | Observaciones /
Indicadores Item Claridad [CoherenciaRelevancia .
Recomendaciones
. Usted considera que el conjunto de
Mapigjzlﬂmo actividades desarrolladas por el personal para 4 4 4
su atencién es satisfactorio.
Mapa de flujo Usted cree que el proceso de atencion podria 4 4 4
ideal mejorar ain mas.
. . Los ambientes de la peluqueria estan
Simbologia perfectamente sefializados. 4 4 4
Identificacion El personal identifica correctamente las 4 4 4
herramientas a usar en el servicio.

o Tercera dimension: Expectativas

L AAU
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) Objetivos de la Dimensién: Conocer las expectativas del cliente en la Peluqueria Unisex

Jarumy.
. p . . . | Observaciones /
Indicadores Item Claridad |CoherencialRelevancia )
Recomendaciones
Flexibilidad El persqnal se adapta a sus gustos y 4 4 4
preferencias.
Capacidad de | La atencion que recibié del personal fue rapida y 4 4 4
respuesta oportuna.
Profesionalidad Usted_conS|dera que el personal esté altamente 4 4 4
capacitado.
La Pelugueria Unisex Jarumy fue facil de
4 4 4
- encontrar.
Accesibilidad - - -
Los precios de la Peluqueria Unisex Jarumy es 4 4 4
acorde al servicio que brinda.
Cortesia El personal que lo atendio fue cortés y amable. 4 4 4
o Sus requerimientos fueron escuchados/os y
Comunicacion atendidas/os. 4 4 4
- Usted considera que el trabajo del personal de la
Credibilidad Peluqueria tiene credibilidad. 4 4 4
. Se siente seguro del servicio que el personal de
Seguridad la pelugueria le brindé. 4 4 4
Conouml_e,nto Y| |l personal fue comprensivo con usted ante sus
comprension del o 4 4 4
: requerimientos.
cliente
La Peluqueria Unisex Jarumy cuenta con un
Elementos ambiente agradable.
tangibles La pelugueria cuenta con las herramientas para 4 4 4
un buen servicio.
) Cuarta dimensién: Rendimiento percibido
o Objetivos de la Dimension: Identificar el rendimiento percibido del cliente en la Pelugueria
Unisex Jarumy.
Indicad it Claridad|coh ialRel . | Observaciones /
ndicadores em aridad|CoherenciaRelevancialy 1o o nes
Percepcion . ) . L
inconsciente Su cambio de look le gener6 satisfaccion. 4 4 4
Percepcion Le gusto el look ejecutado por el personal de la 4 4 4
consciente pelugueria.
Percepcion El servicio que se realiz6 en la peluqueria fue lo 4 4 4
Neuroldgicas esperado por usted.
Percepcion El servicio que se realizd en la peluqueria se 4 4 4
Socio genética | adecua a su apariencia.

Firma del evaluador
DNI 03490490

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkéas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen y Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 14
Evidencias de la ejecucién de la guia de entrevista en la Peluqueria Unisex

Jarumy.

Figura 1

Aplicacion de la guia de entrevista con la Gerenta de la peluqueria

Figura 2

Foto con la duefia y gerenta de la empresa Sr. Julissa Zeta Pefia
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Anexo 15

Analisis de Confiabilidad de Cronbach de la variable Lean Service

W " FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD AREA DE
NIVERSIDAD CESAR VALLEJO .
DEINSTRUMENTO INVESTIGACION

|. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE . _
Castafieda Pizarro Edgar David

. Lean Service para promover la
1.2. TITULO DE PROYECTO . . . i
DE INVESTIGACION Satisfaccion del Cliente en la Peluqueria

Unisex Jarumy, Piura 2022

1.3. ESCUELA
PROFESIONAL

Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

(adjuntar) Cuestionario
15. COEFICIENTE DE KR-20 Kuder Richardson ()
CONFIABILIDAD Alfa de Cronbach. ( X)
EMPLEADO :
1.6. FECHA DE APLICACION
4/05/2023
1.7. MUESTRA APLICADA
14
Il. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD 0,903

ALCANZADO:

lIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados,
eliminados, etc.)

Se desarroll6 un cuestionario que esta conformado por 12 items que se aplicd

a los clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy de la variable Lean Service,

donde se obtuvo un indice de confiabilidad alcanzado alto resultando un

%_%- 7)%///

Estudiante: Edgar David Castafieda Pizarro Docente: Felix Fabian Pintado Rodriguez
DNI: 77169982 DNI:45246550



Analisis de Confiabilidad de Cronbach de la variable Satisfaccién del Cliente

W " FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD AREA DE
NIVERSIDAD CESAR VALLEJO .
DEINSTRUMENTO INVESTIGACION

IV.DATOS INFORMATIVOS
4.1. ESTUDIANTE

Castafieda Pizarro Edgar David

. Lean Service para promover la
4.2. TITULO DE PROYECTO _ . _ )
DE INVESTIGACION Satisfaccion del Cliente en la Peluqueria

Unisex Jarumy, Piura 2022

4.3. ESCUELA
PROFESIONAL

Administracion

4.4. TIPO DE INSTRUMENTO

(adjuntar) Cuestionario
4.5, .COEFICIENTE DE KR-20 Kuder Richardson ()
CONFIABILIDAD Alfa de Cronbach. ( X)
EMPLEADO :
4.6. FECHA DE APLICACION
4/05/2023
4.7. MUESTRA APLICADA 1

V. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD
ALCANZADO:

0,930

VI. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados,
eliminados, etc.)

Se desarroll6 un cuestionario que esta conformado por 16 items que se aplico

a los clientes de la Peluqueria Unisex Jarumy de la variable Satisfaccion del

Cliente, donde se obtuvo un indice de confiabilidad alcanzado alto resultando

,5_& ﬁgé

Estudiante: Edgar David Castafieda Pizarro Docente: Felix Fabian Pintado Rodriguez
DNI: 77169982 DNI:45246550



Anexo 16
PROPUESTA

1. Titulo de la propuesta: Estrategias de lean service en la Peluqueria Unisex

Jarumy, Piura 2023

2. Introduccion

El rubro de belleza ha sido afectado a nivel econémico por distintos motivos
como por ejemplo hace algunos afos por la pandemia COVID 19, el panorama
politico y econémico del Perl y recientemente con las precipitaciones fluviales que
han azotado algunas zonas del pais. Ante esto, el mercado de belleza ha tenido
una recesion donde los salones de belleza han disminuido de 90,000 a 50,000
locales formales (Antezana, 2023).

Ante lo mencionado, es indispensable que las empresas de servicios
apliquen herramientas de mejora continua con el propdsito de trascender en el
mercado competitivo donde su principal objetivo es generar la satisfaccién de sus
clientes. A esto, las estrategias del lean service se enfocan en mejorar los procesos
de la empresa y el servicio donde se tiene interaccion con el cliente. Ante este
contexto, la Peluqueria Unisex Jarumy debe implementar herramientas de mejora
continua para incrementar sus ingresos, aumentar la satisfacciéon del cliente y
persistir en el mercado laboral. Por otro lado, con respecto a los resultados
arrojados en el presente estudio, se propone la propuesta de mejora titulada
estrategias de lean service en la Peluqueria Unisex Jarumy con el propésito de
contrarrestar las falencias encontradas en esta investigacion, mejorar la calidad de

servicio e incrementar la satisfaccion del cliente.

3. Descripcion organizacional

La Peluqueria Unisex Jarumy con RUC 10028549046, dispone de mas de
22 afios en el mercado laboral y se encuentra ubicada estratégicamente en la Av.
Grau 1718 de la ciudad de Piura, porque la zona cuenta con varios locales de
diferentes rubros que aumentan la afluencia de gente en el area. Por otro lado, es
un salén de belleza que brinda a sus clientes una gran variedad de servicios propios

de un salén de belleza como corte, cuidado y tratamiento capilar, maquillaje,



tratamiento de manos y pies, entre otros. Asimismo, ofrece un servicio de calidad

gracias al personal capacitado y experimentado de la pelugueria.

Vision: Ser dentro de 5 afios un salén de belleza reconocido en la ciudad de

Piura por su servicio innovador, calidad y buen trato al cliente.

Misién: Somos un salon de belleza que contribuye al bienestar del publico
en general, brindando un servicio de calidad, con precios accesibles y un trato

personalizado gracias a nuestro personal profesional.

4. Objetivos de la propuesta

El objetivo general de la propuesta fue: Disefiar estrategias de lean service

en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2023
Como obijetivos especificos se tiene: QUE QUEREMOS LOGRAR

- Optimizar las actividades del personal en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura
2023.

- Mejorar el proceso de atencién del personal en la Peluqueria Unisex Jarumy,
Piura 2023.

- Incrementar las expectativas del cliente en la Peluqueria Unisex Jarumy,
Piura 2023.

- Ofrecer un servicio idéneo a los clientes en la Peluqueria Unisex Jarumy,
Piura 2023.

5. Justificacion

La presente propuesta tiene como objetivo general disefiar estrategias de
lean service en la Peluqueria Unisex Jarumy, Piura 2023. Ante esto se pretende
establecer estrategias de mejora continua derivadas a lo que la peluqueria quiere
lograr (optimizar las actividades, mejorar el proceso de atencion, incrementar las
expectativas y ofrecer un servicio idoneo al cliente); asimismo, dichas estrategias
tienen el propdsito de incrementar la satisfaccidén de los clientes en la pelugueria.

Las herramientas de mejora continua de la metodologia lean service

ayudaran a conocer cual es el nivel de satisfaccion que tienen los clientes y saber



que estrategias se podrian disefiar para aumentar dicha satisfaccion, ademas,
permite a la pelugueria incrementar sus ganancias, fidelizar a sus clientes, mejorar
el servicio y aumentar la capacidad de respuesta del personal hacia los clientes de
la peluqueria.

Este objetivo se planted porque se observo en la peluqueria que no existe
ninguna metodologia de mejora continua, por lo que existen procedimientos
innecesarios y cuellos de botella en la organizacion, a esto, las estrategias sobre la
filosofia lean service ayudaran a incrementar las expectativas del cliente y saber
que estrategias implementar con el propésito de incrementar la satisfaccion del

cliente en la Pelugueria Unisex Jarumy.



6. Matriz MEFI y MEFE de la Peluqueria Unisex Jarumy

Matriz de evaluacién de los factores internos - MEFI
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

Valoracién de la matriz
Valoracion total: 0.0 = Relatividad baja / 1.0 = Relatividad alta
Calificacion: (1) Debilidad menor - (2) Debilidad mayor - (3) Fortaleza menor - (4) Fortaleza mayor

FACTOR EXTERNO . . RESULTADO
CLAVE PONDERACION CLASIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
1. Calidad de servicio. 0.10 3 0.30
2. Creatmda_d de acuerdo 0.05 3 015
a la tendencia.
3. Personal experto. 0.10 4 0.40
4. Insu.mos de marca 0.10 4 0.40
reconocida
5. Espacios comodos de 0.05 4 0.20
espera
6. Ubicacion estratégica 0.10 3 0.30
del local
DEBILIDADES
7. Altos costos fijos 0.05 1 0.05
8. Rotacion del personal 0.05 2 0.10
9. Redes sociales vy
. o 1 2 )

publicidad limitada 0-15 0.30
10. Falta de indumentatria. 0.15 2 0.30
11. Falj[a. Eje protocolos de 0.10 5 0.20
supervision.

TOTAL 1 2.70

El resultado de la matriz EFI de la Peluqueria Unisex Jarumy tuvo una
puntuacion de 2.70, donde la peluqueria se posiciona en un entorno intermedio
superior en comparacion a sus competidores, la organizacién se debe enfocar en
pulir sus fortalezas para diferenciarse de los demas y aplicar estrategias para
mejorar sus habilidades. En conclusion, la peluqueria debe identificar, eliminar o

minimizar las debilidades que se presentan.



Matriz de evaluacién de los factores externos — MEFE

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

Valoracién de la matriz
Valoracion total: 0.0 = Relatividad baja / 1.0 = Relatividad alta
Calificacion: (1) Amenaza menor - (2) Amenaza mayor - (3) Oportunidad menor - (4) Oportunidad mayor

FACTOR EXTERNO . " RESULTADO
CLAVE PONDERACION CLASIFICACION PONDERADO

OPORTUNIDADES
1. Aumento de interés por

la belleza y cuidado 0.1 3 0.3
personal.
2. leus!on de la moda y 015 3 0.45
tendencia.
3. Redes sociales en 015 4 06
constante desarrollo.
4. Diversificacion de los
servicios en un salén de 0.1 4 0.4
belleza.
AMENAZAS

5. Alta_ competencia e 01 1 01
informalidad en el sector.
6. Inc,ert.ldumbre politica y 01 5 0.2
econdémica.
7. Aumento del precio del 015 5 03
insumo.
8. Aumento de Ila
inseguridad ciudadana. 0.15 2 0.3

TOTAL 1 2.65

El resultado de la matriz evaluacion de factores externo es 2.65, coloca a la
Peluqueria Unisex Jarumy como una organizacion que ante el entorno externo se
puede posicionar en un lugar intermedio dentro del mercado donde brinda sus
servicios; ante esto, debe aprovechar las oportunidades que tiene la peluqueria
para tener un mejor posicionamiento en el mercado y posteriormente, eliminar o
minimizar sus amenazas para que la organizacion tenga mas estabilidad y brinde

los resultados esperados.



7. Analisis FODA

Analisis FODA de la Peluqueria Unisex Jarumy.

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1: li N
servicio Calidad de D1: Altos costos fijos.
F2: Creatividad de D2: Rotacion  del
acuerdo a la personal.
. D3: Redes sociales y
tendencia.

F3: Personal experto.
F4: Insumos de marca
reconocida.

F5: Espacios comodos
de espera.

F6: Ubicacién
estratégica del local.

publicidad limitada.

D4 Falta de
indumentaria al
personal.

D5: Falta de
protocolos de
supervision

OPORTUNIDADES

Estrategias FO

Estrategias DO

Ol. Aumento de
interés por la belleza y
cuidado personal.

0O2: Difusion de la
moda y tendencia.

0O3: Redes sociales en
constante desarrollo.
O4: Diversificacion de
los servicios en un
salon de belleza.

Incrementar la calidad
de servicio mediante
herramientas Lean en
la peluqueria.

Desarrollar un VSM
ideal sobre el proceso
de atencion  del
personal en la
peluqueria.

AMENAZAS

Estrategias FA

Estrategias DA

Al: Alta competencia
e informalidad en el
sector.

A2: Incertidumbre
politica y econdémica.
A3: Aumento del
precio del insumo.

A4: Aumento de la
inseguridad
ciudadana.

Implementar el
Servqual en
peluqueria.

método

la

Implementar formatos
de supervision
enfocado en la 5S.




Estrategia DA: Implementar formatos de supervision enfocado en la 5S.

a. Descripcion

La estrategia se comprende en implementar formatos de supervision
enfocado en las 5S, donde se busca optimizar las actividades del personal,
especialmente al personal nuevo o practicante que con frecuencia no realizan de
manera eficiente todas sus actividades dentro de los ambiente de la peluqueria,
esto tiene como consecuencia que el servicio brindado al cliente se vea afectado
de forma negativa, generando una falta de clasificacion, desorganizacion, falta de

limpieza en la pelugueria y generando insatisfaccion al cliente.

b. Metas
- Aumentar la clasificacion de herramientas en un 50%.
- Aumentar el orden en los ambientes de la peluqueria en un 50%.

- Minimizar los desperdicios en la pelugueria en un 80%.

C. Tacticas
- Crear formatos de supervision para el personal de la peluqueria.

- Implementar un protocolo de induccion al personal nuevo o practicante.

d. Programa estratégico
La ejecucion de la estrategia estara a cargo del asistente administrativo y
sera supervisada por la gerenta y duefia de la Peluqueria Unisex Jarumy, con el
propdsito de desarrollar de manera eficiente dicha estrategia, asimismo, la
implementacion de la estrategia estara comprendida en un mes del afio 2023. Por
otro lado, se debe tomar a detalle todas las actividades que comprenden el
desarrollo de la estrategia, las cuales son:
- Crear formatos de supervision para el personal de la peluqueria.
» Recopilar informacion sobre las actividades del personal.
* Analizar la informacién recolectada.
» Estructurar la informacion mediante un Check List.
* Ejecutar el Check List.

» Concientizar los resultados.



e.

Implementar un protocolo de induccién al personal nuevo o practicante.
* Ensefar el lugar establecido de cada herramienta y producto en la
peluqueria.
* Concientizar la organizacion de las herramientas, productos y
mobiliarias en los ambientes de la peluqueria.

* Retroalimentar la induccion

Cronograma de actividades

Periodos Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

Actividades 1234567 12345671234567123465867

— Recopilar informacién sobre
las actividades del personal

— Analizar la  informacién
recolectada

— Estructurar la informacién
mediante un Check List.

— Ejecutar el Check List.

— Concientizar los resultados

— Ensefiar el lugar establecido
de cada herramienta vy
producto en la peluqueria.

— Concientizar la organizacion

de

las herramientas,

productos y mobiliarias en los
ambientes de la peluqueria.

— Retroalimentar la induccién.

f.

Costos

Cod.

Descripcion Med. Cant. C.U C.T

1.1.

Materiales S/. 35.50

111
1.1.2
1.1.3

Lapiceros Doc. 1/2 S/. 15.00 S/. 7.50
Hoja A4 Millar 1 S/. 20.00 sS/. 20.00
Folder Unid. 1 Sl. 8.00 SI/. 8.00

1.2

Servicios S/. 120.00

1.2.2

Break Unid. 4 Sl. 30.00 SI. 120.00

Costo total de la estrategia S/. 155.50

g.

Viabilidad

La Pelugueria Unisex Jarumy, cuenta con los medios econémicos suficientes

para el desarrollo de la estrategia, debido a que cuenta con un capital de inversion

acumulado por todos los afios que viene realizando sus actividades, asimismo,

cuenta con un nivel de financiamiento bancario alto. Ante esto, el costo total de la



estrategia es de S/. 155.50 donde se consideraron todos los costos de las

actividades que se requiere para el desarrollo de la estrategia.

h. Mecanismo de control
Nivel de eficiencia de las 5S.

Nivel de aprobacion del Check List mayor al 95%.

Modelo de formato de supervision de las actividades del personal
DESCRIPCION

SEIRI — CLASIFICACION
- Al momento de realizar un servicio existe exceso de herramientas

innecesarias.
- Los articulos se almacenan y guardan de forma correcta.

SEITON - ORDEN

- Existe un lugar especifico para cada herramienta de trabajo.
- Reconoce los lugares para cada herramienta.

- Las herramientas se colocan en su lugar asignado luego de ejecutar el

servicio.

SEISO - LIMPIEZA

- El equipo se mantiene en buenas condiciones.

- Los ambientes se mantienen de forma limpia luego de ejecutar un servicio.
- Se realiza la limpieza correspondiente luego de cada servicio.

- Se usan de forma adecuada los elementos de limpieza.

SEKEITSU — ESTANDARIZACION

- El protocolo de atencién al cliente se realiz6 de forma correcta.

Shitsuke — Disciplina
- El personal realiz6 de forma precisa los protocolos de bioseguridad.

- Respeta los ambientes de no fumar.




Estrategia DO: Desarrollar un VSM ideal sobre el proceso de atencion del personal

en la peluqueria.

a. Descripcion

La estrategia se comprende en desarrollar un VSM ideal sobre el proceso de
atencion del personal en la peluqueria, debido a que se busca mejorar el protocolo
informal que tiene la peluqueria, el cual se dio a conocer que es un protocolo simple
que se limita a saludar y preguntar que servicio se va a realizar. Ante esto, la
realizacion de la presente estrategia ayudara al personal a tratar e interactuar de

manera idonea con los clientes que asistan a la peluqueria.

b. Metas
- Incrementar el servicio de atencion al cliente en un 90%.

- Incrementar la percepcion del cliente en un 70%.

C. Técticas
- Desarrollar e implementar los procesos de un protocolo de atencion en la

peluqueria.

d. Programa estratégico
La ejecucion de la estrategia estara a cargo del asistente administrativo y
sera supervisada por la gerenta y duefia de la Peluqueria Unisex Jarumy, con el
propdsito de desarrollar de manera eficiente dicha estrategia, asimismo, la
implementacion de la estrategia estard comprendida en un mes del afio 2023. Por
otro lado, se debe tomar a detalle todas las actividades que comprenden el
desarrollo de la estrategia, las cuales son:
- Desarrollar e implementar los procesos de un protocolo de atencién en la
peluqueria.
« Conocer la vision y mision de la empresa.
* Enumerar la secuencia de pasos a seguir.
» Establecer el formato del protocolo de atencion.
» Socializar el protocolo con el personal.
* Ejecutar el protocolo de atencion.

» Supervisar el protocolo de atencion.



e. Cronograma de actividades

eriodos Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Actividades 1234567 1234567123456712345¢67

— Conocer la visién y

mision de la empresa.

— Enumerar la secuencia
de pasos a seguir.

— Establecer el formato del
protocolo de atencién.

— Socializar el protocolo
con el personal.

— Ejecutar el protocolo de
atencion.

— Supervisar el protocolo

de atencion.

f. Costos
Caod. Descripcion Med. Cant. C.U C.T
1.1. Materiales S/. 34.00
1.1.1 Lapiceros Unid. 5 S/. 10.00 S/. 10.00
1.1.2 Hoja A4 Millar 1 S/. 20.00 S/. 20.00
1.1.3 Folder Unid. 1 S/. 400 S 4.00

Costo total de la estrategia  S/. 34.00

g. Viabilidad

La Peluqueria Unisex Jarumy, cuenta con los medios econémicos suficientes
para el desarrollo de la estrategia, debido a que cuenta con un capital de inversion
acumulada por todos los afios que viene realizando sus actividades, asimismo,
cuenta con un nivel de financiamiento bancario alto. Ante esto, el costo total de la
estrategia es de S/. 34.00 donde se consideraron todos los costos de las

actividades que se requiere para el desarrollo de la estrategia.

h. Mecanismo de control

Aprobacion de 80% del protocolo de atencion



Modelo del protocolo de atencion al cliente del personal en la pelugueria.

DESCRIPCION

MAPA DE FLUJO ACTUAL

- Al momento de entrar el cliente a la peluqueria el personal inicia el saludo
y presentacion.

- El trato del personal hacia el cliente es amable.
- Ejecuta el protocolo de despedida con el cliente de forma cortés.

MAPA DE FLUJO IDEAL

- El colaborador tiene contacto visual con el cliente al momento de
atenderlo.

- El colaborador establece un clima de cordialidad y amable con el cliente.
- El colaborador responde de forma acertada los requerimientos del cliente.
- Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar informacion.
- Adapta las pausas, tono y ritmo de la conversacién con el cliente.

- El colaborador crea un ambiente de confianza con el cliente.

- Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente.

SIMBOLOGIA

- Espera al cliente en la zona de entrada.
- Realiza el servicio en el ambiente adecuado.

IDENTIFICACION

- El colaborador identifica de forma clara el servicio que desea realizar el
cliente.

- ldentifica de forma clara las herramientas a usarse.




Estrategia FO: Incrementar la calidad de servicio mediante herramienta Lean en la
peluqueria.

a. Descripcion

La estrategia se comprende en incrementar la calidad de servicio del
personal en la peluqueria, donde se empleara la herramienta de autocalidad que
se basa en que el personal es a su vez un inspector de calidad, es decir, el
colaborador debe contribuir a que los clientes de la pelugueria salgan satisfechos,
para conseguirlo, es necesario que los empleados conozcan los atributos de
bondad del servicio. Por otro lado, otra herramienta para satisfacer al cliente es
la capacidad de cualquier colaborador de detener o apoyar el proceso cuando se
detecta alguna irregularidad, esto se conoce como “Andon”, donde se resalta la
experiencia que tiene el personal sobre el servicio que ejecuta. Estas herramientas
tienen el propésito de aumentar la percepcion y expectativas del cliente de la

peluqueria.

b. Metas
- Incrementar las expectativas de los clientes en un 20%.
- Incrementar la percepcion recibida del cliente en un 20%.

- Incrementar la confianza del personal en un 30%.

C. Técticas
- Capacitar al personal sobre habilidades blandas.
- Capacitar al personal sobre servicios especializados propios de una

peluqueria.

d. Programa estratégico

La ejecucion de la estrategia estara a cargo del asistente administrativo y
sera supervisada por la gerenta y duefia de la Peluqueria Unisex Jarumy, con el
propésito de desarrollar de manera eficiente dicha estrategia, asimismo, la

implementacion de la estrategia estara comprendida en un mes del afio 2023. Por



otro lado, se debe tomar a detalle todas las actividades que comprenden el

desarrollo de la estrategia, las cuales son:

- Capacitar al personal sobre habilidades blandas.
* Indagar sobre consultores expertos habilidades blandas.
* Realizar el contrato con un consultor.
» Establecer fecha y hora de la capacitacion.
* Ejecutar la capacitacion.
+ Evaluar la capacitacion.
- Capacitar al personal sobre servicios especializados propios de una
peluqueria.
* Indagar sobre consultores expertos en decoloracion de tinte,
manicura, entre otros.
* Realizar el contrato con un consultor.
« Establecer fecha y hora de la capacitacion.
» Ejecutar la capacitacion.

« Evaluar la capacitacion.



e. Cronograma de actividades

eriodos Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Actividades 1234567123456712345671234567

— Indagar sobre
consultores expertos
en habilidades
blandas.

— Realizar el contrato
con un consultor.

— Establecer fecha vy

hora de la
capacitacion.

— Ejecutar la
capacitacion.

— Evaluar la
capacitacion.

— Indagar sobre

consultores expertos
decoloracién de tinte,
manicura, entre otros.
— Realizar el contrato
con un consultor.
— Establecer fecha vy

hora de la
capacitacion.

— Ejecutar la
capacitacion.

— Evaluar la

capacitacion.

f. Costos

Cad. Descripcién Med. Cant. C.U C.T

1.1. Materiales Sl. 35.50

1.1.1 Lapiceros Doc. 1/2 S/. 15.00 SI. 7.50

1.1.2 HojaA4 Millar 1 S/. 20.00 S/. 20.00

1.1.3 Folder Unid. 1 Sl. 8.00 S/ 8.00

1.2. Servicios Sl. 890.00

1.2.1 Transporte Unid. 4 S/. 15.00 S/ 60.00

1.2.2 Break Unid. 2 S/. 15.00 SI. 30.00
Capacitador .

1.2.3 habilidades blandas Unid. 1 S/. 300.00 SI. 300.00

1.2.4 Capacitador Unid 1 S/ 50000 S/. 500.00
especialista

1.2.5 Curso capacitador Unid. 2 Sl. 50.00 S/. 100.00

Costo total de la estrategia S/. 925.50




g. Viabilidad

La Peluqueria Unisex Jarumy, cuenta con los medios econdémicos suficientes
para el desarrollo de la estrategia, debido a que cuenta con un capital de inversion
acumulada por todos los afos que viene realizando sus actividades, asimismo,
cuenta con un nivel de financiamiento bancario alto. Ante esto, el costo total de la
estrategia es de S/. 925.50 donde se consideraron todos los costos de las

actividades que se requiere para el desarrollo de la estrategia.

h. Mecanismo de control
Nivel de aprobacion de la capacitacion de habilidades blandas.

Nivel de aprobacién de la capacitacion de especializacion.



Estrategia FA: Implementar el método Servqual en la peluqueria.

a. Descripcion

El método Servqual es una herramienta de mejora que se realiza para
conocer cual es la satisfaccion de los clientes en las organizaciones de servicios.
Ante esto, la implementacion de esta estrategia tiene como propésito conocer el
nivel de satisfaccion del cliente y calidad de servicio de la peluqueria, donde se
aplicard un cuestionario Servqual a los clientes de forma recurrente cada cierto
periodo, con el fin de que la peluqueria desarrolle estrategias de acuerdo a la
valoracion del cliente fomentando una mejora continua en la Peluqueria Unisex

Jarumy.

b. Metas
- Incrementar las expectativas del cliente en un 20%.

- Incrementar la percepcion del cliente en un 20%.

C. Tacticas

- Crear un cuestionario del método Servqual.

d. Programa estratégico
La ejecucion de la estrategia estara a cargo del asistente administrativo y
sera supervisada por la gerenta y duefia de la Peluqueria Unisex Jarumy, con el
propdsito de desarrollar de manera eficiente dicha estrategia, asimismo, la
implementacion de la estrategia estard comprendida en un mes del afio 2023. Por
otro lado, se debe tomar a detalle todas las actividades que comprenden el
desarrollo de la estrategia, las cuales son:
- Crear un cuestionario del método Servqual.
» Desarrollar el modelo de encuesta de mejora continua Servqual.
» Hacer uso de medios digitales para difundir el método Servqual a los
clientes.
» Creacion de un QR para que los clientes escaneen y accedan a la
encuesta Servqual de forma facil y dinamica.

* Recopilar y analizar la informacion proporcionada por los clientes



» Desarrollar e implementar estrategias de mejora para la Pelugueria

Unisex Jarumy.

e. Cronograma de actividades

eriodos Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Actividades 1234567 1234567123456712345¢67

— Desarrollar el modelo
de encuesta de
mejora continua
Servqual.

— Hacer uso de medios
digitales para difundir
el método Servqual a
los clientes.

—Creacion de un QR
para que los clientes
escaneen y accedan
a la encuesta
Servqual de forma
facil y dinamica.

— Recopilar y analizar la

informacién
proporcionada por los
clientes

— Desarrollar e
implementar

estrategias de mejora
para la Peluqueria
Unisex Jarumy.

f. Costos
Cad. Descripcion Med. Cant. C.U C.T
1.1. Materiales Sl. 580.00
1.1.1 Tablet Unid. 1 Sl. 500.00 SI. 500.00
1.1.2 Formato QR Unid. 1 Sl. 80.00 S/. 80.00
1.2. Servicios Sl. 80.00
1.2.1 Internet Unid. 1 Sl. 80.00 SI. 80.00

Costo total de la estrategia S/. 660.00

g. Viabilidad

La Peluqueria Unisex Jarumy, cuenta con los medios economicos suficientes
para el desarrollo de la estrategia, debido a que cuenta con un capital de inversion
acumulada por todos los afios que viene realizando sus actividades, asimismo,

cuenta con un nivel de financiamiento bancario alto. Ante esto, el costo total de la



estrategia es de S/. 660.00 donde se consideraron todos los costos de las

actividades que se requiere para el desarrollo de la estrategia.

h. Mecanismo de control
Nivel de alcance de cliente.

Numero de respuesta de la encuesta Servqual

Modelo de matriz del cuestionario de la herramienta de mejora continua Servqual

Método Indicadores

items

Aspectos
tangibles

Usted considera que la Peluqueria Unisex Jarumy
tiene equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la Peluqueria Unisex
Jarumy, son visualmente atractivas.

Los empleados de la Pelugueria Unisex Jarumy
tienen apariencia pulcra.

Los materiales relacionados con el servicio que
utiliza la Peluqueria Unisex Jarumy (folletos,
herramientas, etc.), son visualmente atractivos.

Fiabilidad

Método de
mejora

Cuando un cliente tiene un problema, el personal
de la Pelugueria Unisex Jarumy muestran un
sincero interés en solucionarlo.

El personal de la Pelugueria Unisex Jarumy realiza
bien el servicio a la primera.

El personal de la Peluqueria Unisex Jarumy
concluye el servicio en el tiempo prometido.

continua
Servqual

Sensibilidad

Los empleados de la Peluqueria Unisex Jarumy,
informan con precision a los clientes cuando
concluird la realizacion de un servicio.

En la Peluqueria Unisex Jarumy, los empleados
ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Los empleados de la Pelugueria Unisex Jarumy,
nunca estan demasiado ocupados para responder
a sus preguntas.

Seguridad

El comportamiento de los empleados de la
pelugqueria transmite confianza a sus clientes.
Los ambientes de la pelugueria son seguros.

Empatia

La Peluqueria Unisex Jarumy tiene empleados que
ofrecen una atencion personal a sus clientes.

Los empleados de la Peluqueria Unisex Jarumy,
comprenden las necesidades especificas de sus
clientes.




Figura 1

Ejemplo de Modelo QR del cuestionario Servqual hacia los clientes

PELURURIA UNISER JARUMY

Resumen total de los costos de cada estrategia

Estrategias propuestas C.T.
DA :;nggmentar formatos de supervision enfocado en s/ 155 50
po Desarrollar un VSM ideal sobre el proceso de g/ 34.00
atencion del personal en la peluqueria. ' '
FA Implementar el método Servqual en la peluqueria.  S/. 660.00
FO Incrementar la calidad de servicio mediante g/ 925 50
herramienta Lean en la peluqueria. ) )
Costo Total  S/. 1,775.00

Los costos totales para el desarrollo de la presente propuesta de mejora
tienen un valor de 1,775.00 Soles.



Evaluacion de beneficio sobre los costos

Ingresos y egresos de la Peluqueria Unisex Jarumy

Detalle 2022 2023 2024

Ingresos S/. 68,617.00 S/. 82,340.40 S/. 98,808.48
Egresos S/. 19,561.00 S/. 20,585.10 S/. 25,000.00
Margen S/. 49,056.00 S/. 61,755.30 S/. 73,808.48

De acuerdo a los datos observados, la Peluqueria Unisex Jarumy en el 2022 tuvo
un margen de S/. 49,056.00, mientras que para el 2023 se espera un margen de
crecimiento del 20%, obteniendo un margen de S/. 61,755.30 y para el 2024 se
espera también un crecimiento del 20% dando como resultado un margen de S/.
73,808.48 en un escenario optimista, cabe recalcar que segun Antezana (2020) los
salones de bellezas contaban con un margen alto donde oscilaban entre un 15% a
20%.

Evaluaciéon del beneficio sobre el costo

Detalle Valores
Suma de ingresos S/230,736.28
Suma de egresos S/60,268.16
Costo + Inversion S/62,043.66
B/C 3.72

El valor arrojado es de 3.72, esto demuestra que la presente propuesta
desarrollada es rentable, dado que las estrategias orientadas a implementar
herramientas de mejora continua contribuiran de manera positiva a incrementar la
satisfaccion del cliente, en resumen, aumentara los ingresos de la Peluqueria

Unisex Jarumy.





