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RESUMEN 

 

La presente investigación surge a partir de las desconformidades del cliente hacia 

la empresa Flashman S.A.C, con respecto a quejas y reclamos por parte del 

cliente principalmente de la empresa LVESA, con la cual trabaja como tercero 

realizando servicios de limpieza integral a los ambientes y limpieza interna de 

buses de diferentes rutas entre ellas el Metropolitano, que está ubicada en  el 

Patio Sur de Chorrillos, donde se encuentra la mayor flota de buses, se propuso 

llegar a una flota diaria de 119, mas no fue una obligación, sin embargo es la 

meta diaria en que deben de cumplir con la programación en el turno noche, la 

cual se cuenta con 24 personas que realizan la limpieza, quienes son el principal 

factor para lograr llegar a la meta. 

 

La tesis fue desarrollada entre noviembre del 2016 y mayo del 2017, la cual tuvo 

como población los servicios realizados durante 90 días antes y después, los 

datos fueron obtenidos a través de los supervisores y jefes del área de 

operaciones, puesto que yo pertenezco área de Seguridad y también formo parte 

de la mejora en los procesos operativos. Para este análisis se utilizó el SPSS 23, 

se empleó el estadígrafo de Kolmogorov Smirnov para evaluar la normalidad y el 

estadígrafo prueba de Wilcoxon para contrastación de las hipótesis. 

 

En el desarrollo como aplicación se utilizó la Teoría de Restricciones para 

encontrar la restricción, la cual como efecto tuvo una mejora de 24.39%. 
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ABSTRACT 

 

The present investigation arises from the customer's lack of conformity with the 

company Flashman SAC, with respect to complaints and claims by the client 

mainly of the company LVESA, with which it works as a third party performing 

integral cleaning services to the environments and internal cleaning Of buses of 

different routes between them the Metropolitan, which is located in the South Patio 

of Chorrillos, where the largest bus fleet is located, it was proposed to reach a 

daily fleet of 119, but it was not an obligation, however it is the goal Daily in which 

they must comply with the schedule on the night shift, which has 24 people who 

perform the cleaning, who is the main factor to achieve the goal. 

 

The thesis was developed between January and June, which had as population 90 

days before and after, the data were obtained by the supervisors and heads of the 

area of operations, since I work in the company in the area of Security and I am 

also Involved in the operational processes. For this analysis, we used the SPSS 

23 we employed the statistician Kolmogorov Smirnov to evaluate the normality and 

the Wilcoxon statistigrapher to test the hypotheses. 

 

In the development as an application the Theory of Constraints was used to find 

the restriction, which as an effect had an improvement of 24.39%. 
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