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RESUMEN

Hoy en dia, el sector transporte es uno de los principales ejes que contribuyen al desarrollo
de un pais, siendo estos utilizados a diario, ya sea para desplazarse por la ciudad o a otros
destinos con mayor duracion en el tiempo de viaje. Es por ello que, las empresas dedicadas
a este rubro, deben proveer un servicio de acuerdo a las normas de transporte reguladas en
cada pais, y las expectativas de los clientes respecto a la calidad del servicio que adquieren.
El presente estudio de investigacion, tuvo como finalidad mejorar la calidad del servicio en
el &rea de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A., haciendo uso de herramientas
propias del sistema Lean Management. En el area de operaciones de la empresa, se detectd
que no habia procedimientos claros, se brindaba el servicio de acuerdo a lo que cada
colaborador creia conveniente, habia retrasos en la salida de los buses, y existian quejas tanto

de los clientes internos y los clientes externos.

Por ser una investigacién de tipo aplicada, el estudio se encargd de describir el
comportamiento de las variables dependientes, respecto a la manipulacion de la variable
independiente; con una poblacion conformada por los 30 viajes en servicio econdémico,
realizados desde Lima durante 30 dias previos y posteriores a la implementacion de las
herramientas. Los instrumentos de medicion de datos, fueron validado por el criterio de 3
ingenieros, y el procesamiento de los datos se realizd mediante el programa informatico
SPSS 25. Para implementar este sistema, se enfoco en los procesos del area 'y la optimizacion
de los mismos, asi también en las capacitaciones al personal involucrado en la realizacion
del servicio, y el control de los indicadores de medicion para la satisfaccion del cliente y la
seguridad del transporte. Se concluye que, gracias a la aplicacion del Lean Management la
calidad del servicio en el area de operaciones incremento en un 15.37% respecto a la inicial.
Esto quiere decir que del 73.44 % en servicios conformes, situacion antes de la mejora; se
incremento a un 84.73%, después de haber puesto en préactica la metodologia Lean.

Palabras claves. Transporte, calidad, satisfaccion.
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ABSTRACT

Today, the transport sector is one of the main axes that contribute to the development of a
country, these being used daily, either to move around the city or to other destinations with
longer duration in travel time. That is why, companies dedicated to this area, must provide
a service according to the regulations of transport regulated in each country, and the
expectations of customers regarding the quality of the service they acquire. The purpose of
this research study was to improve the quality of service in the area of operations of the
company TURISMO J.A.K.S.A., using tools of the Lean Management system. In the area of
operations of the company, it was detected that there were no clear procedures, the service
was provided according to what each collaborator considered convenient, there were delays
in the departure of buses, and there were complaints from internal customers and customers

external.

Being an applied type investigation, the study was responsible for describing the behavior
of the dependent variables, regarding the manipulation of the independent variable; with a
population made up of 30 trips in economic service, made from Lima for 30 days before and
after the implementation of the tools. The data measurement instruments were validated by
the criteria of 3 engineers, and the data processing was carried out using the SPSS 25
software. To implement this system, it focused on the area processes and their optimization,
thus also in the training of the personnel involved in the realization of the service, and the
control of the measurement indicators for customer satisfaction and transport safety. It is
concluded that, thanks to the application of Lean Management, the quality of service in the
area of operations increased by 15.37% compared to the initial. This means that 73.44% in
compliant services, situation before the improvement; it increased to 84.73%, after having
implemented the Lean methodology.

Keywords: Transport, quality, satisfaction.
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I.  INTRODUCCION



1.1. Realidad problematica

El portal GOEURO (2018), alude que, en los ultimos tiempos, el transporte publico de
carretera ha ido mejorando ampliamente, brindando cada vez servicios de excelente calidad;
esto se debe a los requerimientos de los clientes, que manifiestan la atribucion de elegir por
una asistencia de buena disposicion y esté a la accesibilidad de muchas personas. En Europa,
se desarrollan modernas lineas de micros interurbanos, que, a pesar de haberse encontrado
con distintas flamantes, han logrado avanzar en el mercado. Por ejemplo, en Francia, hay
una linea de ferrocarriles, la cual se arriesgé también a instituir su adecuada asistencia

interurbano que proporciona una subvencion de muy buena calidad a precios econémicos

En otros paises europeos, tales como Alemania y Espafia, al igual que en Francia, debido a
las enérgicas capacidades, han desafiado mas por el servicio urbano, sin desatender rutas por
ferrocarril. Sus servicios que brindan, son inventores, actuales y con excelentes atributos;
contando con destrezas para la compra de tiques via internet, reservas, precios econémicos,
paradas acreditadas en las ciudades, informacion especifica de la ruta, sillores comodos,

conexién WiFi, entre otros accesorios.

La CEPAL en un boletin informativo acerca de la competitividad y eficiencia en el transporte
terrestre (2004), nos menciona que: “La apertura de las economias mundiales, acarrea como
resultado una gran direccion en la vigencia y los precios de los servicios de transporte, de
los cuales en gran mesura requiere la competencia. Aquellos paises con medios de
transportes ineficaces y costosos derrochan celeridad econdmica, es por ello que sus
entradas, estan en ventaja de los que requieren servicios de transporte mas idéneos. Por ello,
es principalmente relevante en América Latina, que es una localidad cuyas facturaciones
residen fundamentalmente en envios grandes de bienes de relaciones valor/ cantidad
considerablemente bajas, en cuyos costos c.i.f. irreparablemente conformar de carécter

significativa los costos de transporte.”



El World Economic Forum (WEF) publica en mayo del 2015, el Informe de Competitividad

de Viajes y Turismo (TTCR) en el cual se aprecia lo siguiente con respecto a nuestro pais:

“Perti posee varias posiciones culturales y naturales, por lo que son destacables a nivel
general. Seguidamente ha aumentado la asistencia de visitantes y la afluencia de vuelos
procedentes del extranjero. El gobierno ha transpuesto en el marketing y branding para
originar el Turismo, por lo cual ha brindado positivos resultados. Lamentablemente, esas
oportunidades que resaltan al pais, no son conscientes al maximo, producto a las limitaciones

de infraestructura de transporte, la incertidumbre, salud, entre otras cosas.”

El Producto Bruto Interno (PBI) de Per crecié 4.6 % en el 2017, con lo que acumul6 99
meses de crecimiento continuo; segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

(INEI), con lo cual estd mejor posicionado en comparacion de nuestros paises vecinos.

Producto Bruto Interno: 2008-2018
(variacion porcentual real)
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Figura 1. Variacion porcentual del PBI en Per(

Fuente: INEI


https://gestion.pe/economia/economia-peruana-habria-crecido-2-85-octubre-liderada-construccion-sondeo-reuters-222673
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Figura 2. Crecimiento del PBI en Sudamerica.

Fuente: INEI

La produccidn del Sector Transporte, Almacenamiento y Mensajeria crecié en 3.77% por la

mayor actividad de transporte (4.91%), asi como almacenamiento y mensajeria (1.06%).

La empresa TURISMO J.A.K.S.A, empresa dedicada al servicio de Transporte de Pasajeros

y Carga, con mas de 22 afios de experiencia interconectando las rutas de Lima, Cafiete,

Chincha, Pisco y su nuevo destino Ica. Actualmente cuenta con una flota de 60 buses de la

marca Mercedes Benz; los cuales transportan a mas de 1200 pasajeros a diario. Asi también

cuenta con camiones de carga con capacidad para 5, 12 y 15 Toneladas; recorriendo medias

y largas distancias que conforman mas de 300 kilometros en la ruta al Sur de nuestro pais.

Como principal atributo de TURISMO J.A.K.S.A, es la confianza que brinda a sus clientes,

aspirando cada afio a superar sus propias expectativas y proyecciones, incrementando y

renovando su flota.

La empresa cuenta con un servicio diferenciado para cada mercado, los cuales son:

Econdmico, Directo y VIP.

Su sede principal actualmente esta ubicada en Jr. Montevideo 529 Cercado de Lima, lugar

donde se encuentra el area de encomiendas y se realiza el traslado a los pasajeros hasta el

terminal ubicado en Jr. Iquitos 387 La Victoria, frente a la Plaza Manco Capac.




Actualmente, esta posicionada entre las 4 mejores empresas de transporte que cubren la ruta
Lima - Ica. Esto es en base a su gran trayectoria a través de los afios que ha permitido que
sea conocida, asi como el mejoramiento que realiza en los servicios. Pero ¢por qué ser una
de las 4 mejores, cuando puede destacar entre las demas?, esto se debe a la imagen que tiene
el cliente al momento de elegir la empresa por la que desea realizar su viaje; ya sea por la
diferencia en el servicio, el tiempo en que demora trasladarse hacia un destino, el precio, la

seguridad al viajar, entre otros factores.

Los principales problemas que posee la empresa son evidenciados en el area de operaciones,
debido a que no cuenta con un plan de trabajo para los tipos de mantenimiento a realizar, no
hay disponibilidad de herramientas y repuestos para usarlos cuando se necesiten, tiempos
excesivos para la solucion de problemas, desorden y mala distribucion del taller, no hay
procesos definidos con claridad ni un manual de funciones y procedimientos, asi también
carece del personal suficiente para el cumplimiento de las metas, entre otras cosas; todo ello
se relaciona directamente con el servicio ofrecido, ya que ocasionara problemas en la

calidad, productividad y costos.

Si bien es cierto, con el paso del tiempo se ha podido mejorar la administracion y gestion de
sus operaciones mediante la experiencia adquirida, aun queda mucho por cambiar en cuanto
a la optimizacion de sus recursos y operaciones que como resultado se obtendra la

satisfaccion plena del cliente, en este caso los pasajeros.

Es por ello que es necesario aumentar el nivel de competitividad a nivel de otras empresas
del sector; esto mediante alguna técnica de gestion que permita ayudar a mejorar
irregularidades en los procesos, disminuir excesos y desperdicios, asi como también generar

valor agregado.



1.1.1. Diagrama de Causa - Efecto
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Figura 3. Diagrama de Causa — Efecto del area de operaciones

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia



1.1.2. Matriz de Correlacion

Tabla 1. Items de problemas identificados.

Detalle de problema

P1 Procesos no definidos con claridad

P2 Falta de manual de funciones y procedimientos
P3 Falta de formato de registro de incidencias
P4 Sobrecarga de trabajo

P5 Mala planificacién

P6 No existe plan de mantenimiento preventivo
P7 Fallas Constantes

P8 Buses inoperativos

P9 Equipos inoperativos

P10 | Retrasos en los servicios

P11 |Falta de seguimiento a acciones correctivas
P12 | Tiempos excesivos en solucién de problemas
P13 | Falta de evaluaciones

P14 | Taller en desorden

P15 |Mala distribucién (Layout)

P16 |Falta de herramientas y equipos adecuados
P17 |Falta de limpieza

P18 | Stock de seguridad

P19 | Herramientas deficientes

P20 | Compras retrasadas

P21 | Carencia de personal

P22 | Inasistencias

P23 | Falta de capacitacion

P24 | Falta de motivacion

P25 | Incumplimiento de metas

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

Con los presentes datos se realizard a continuacion una Matriz de correlacion, en donde se
analizara la relacion que tiene cada problematica entre si, dandole un valor de 1 cuando hay
relacién, y de 0 cuando no lo hay; para asi obtener un valor porcentual de cuéles son las

causas que mas influyen en las demas, y a partir de ahi realizar un diagrama de Pareto.



Tabla 2. Matriz de correlacion
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1.1.3. Diagrama de Pareto
Con los valores obtenidos en la matriz de correlacién, se procede a sumar los puntajes de

todas las problematicas segun los 6 tipos de causas detallados en el diagrama de Ishikawa
(método, maquinaria, medicion, medioambiente, materia prima y mano de obra), para asi
obtener la frecuencia de estas y determinar cuéles son los problemas mas importantes

mediante el Diagrama de Pareto.

Tabla 3. Frecuencias y frecuencias ordenadas

TABLA DE FRECUENCIAS TABLA DE FRECUENCIAS ORDENADAS

CAUSAS Frec.| Frec. Norm. CAUSAS Frec.|| Frec. Norm. | Frec. Acum.
METODO 100 | 20.83% METODO 100 [ 20.83% 21%
MAQUINARIA | 80 | 16.67% MEDICION 9% | 20.00% 41%
MEDICION 9 | 20.00% MAQUINARIA | 80 | 16.67% 58%
MEDIOAMBIENTE| 68 | 14.17% MANODE OBRA | 80 | 16.67% 74%
! 56 | 11.67% MEDIOAMBIENTE| 68 | 14.17% 88%
MANODE OBRA | 80 | 16.67% EMATERIAPRIMAY 56 | 11.67% 100%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

Diagrama de Pareto por causas
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Figura 4. Diagrama de Pareto por causas.
Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Como se puede observar en el Diagrama de Pareto, el 20.83% de las causas mas frecuentes

son debido al método de trabajo (procesos no definidos con claridad, falta de manual de

funciones y procedimientos, falta de formato de registro de incidencias, sobrecarga de

trabajo, mala planificacion), lo cual genera el 80% de los problemas detectados.

1.1.4. Diagrama de Estratificacion
Asi mismo, se procede a realizar un diagrama de estratificacion, en el cual detallen los tipos

de problemas que tiene la empresa (gestion, procesos, mantenimiento y calidad).

Tabla 4. Tabla de Estratificacion

Item

Detalle del problema

Gestion

Procesos

Mantenimiento

Calidad

Pl

Procesos no definidos con claridad

X

P2

Falta de manual de funciones y procedimientos

X

P3

Falta de formato de registro de incidencias

X

METODO

P4

Sobrecarga de trabajo

P5

Mala planificacion

P6

No existe plan de mantenimiento preventivo

P7

Fallas Constantes

P8

Buses inoperativos

MAQUINARIA

P9

Equipos inoperativos

P10

Retrasos en los servicios

P11

Falta de seguimiento a acciones correctivas

P12

Tiempos excesivos en solucién de problemas

MEDICION

P13

Falta de evaluaciones

P14

Taller en desorden

P15

Mala distribucién (Layout)

X X | XXX

P16

Falta de herramientas y equipos adecuados

X

MEDIOAMBIENTE

P17

P21

Falta de limpieza

X

Stock de seguridad

Herramientas deficientes

Compras retrasadas

Carencia de personal

P22

Inasistencias

XXX |[X [ X

P23

Falta de capacitacion

P24

Falta de motivacion

MANO DE OBRA

P25

Incumplimiento de metas

Total
Valor Porcentual

8

51X X %

3

32.00%

48.00%

12.00%

8.00%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Figura 5. Diagrama de Estratificacion
Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracidn propia

Como se puede apreciar en el gréafico, los principales problemas de la empresa tienen que
ver con los procesos que realiza, representando el 48%; seguidamente por la actual gestién
que tiene, la cual representa un 32%, también por mantenimiento siendo el 12% y por calidad

con un valor del 8%.

11



1.1.5. Matiz de Priorizacién
Para apreciar los estratos de mayor incidencia, se procede a realizar una matriz de

estratificacion, como se muestra a continuacion:

Tabla 5. Matriz de Estratificacion

Gestion Aplicacion del
Procesos sistema Lean
Mantenimiento Management,
Calidad para optimizar los
TOTAL Procesos

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

Con los resultados obtenidos en la matriz, se muestra que el estrato con nivel de criticidad
mas alto es el de procesos, el cual representa el 48% de los problemas observados y una
calificacion de 60; asi también se muestra el estrato de gestidn, con un nivel de criticidad
medio, que representa el 32% de los problemas y una calificacion de 32. Por lo tanto, se
evidencia que en la empresa TURISMO J.A.K.S.A. se debe dar prioridad en la solucion de
problemas en dichos estratos; y la medida a tomar serd la aplicacion del sistema Lean
Management, la cual ayudara notablemente a mejorar los procesos y la gestion,
disminuyendo las actividades que no generan valor, como por ejemplo los traslados
innecesarios hacia el taller, las pérdidas de tiempo por falta de materiales, fallas en los

equipos, entre otras.

12



1.2.  Trabajos previos

Luego de indagar en las investigaciones realizadas con respecto a la metodologia del Sistema
Lean, se ha presentado diversas indagaciones que tienden cierta correspondencia con el

objetivo de la actual investigacion, y estas son:

SUAREZ, Sulay. Implementacion del Lean Management para incrementar la productividad
del &rea de operaciones de la empresa Transportes Don Manuel S.A.C, La Victoria. Tesis
(Titulo profesional de Ingeniero Industrial). Lima, Pert: Universidad César Vallejo, 2016.

El objetivo de la presente Tesis fue: “Aumentar la productividad del area de operaciones de
una la empresa de Transportes Don Manuel S.A.C, ya que hubo una disminucién
considerable de los servicios que prestaban a sus clientes potenciales, pérdida de mercaderias
durante el traslado, y un incremento en el consumo de combustible, lo cual era excesivo.
Mediante el sistema Lean Management, se optimizé la eficiencia, permitiendo disminuir el
exceso de consumo de combustible durante los servicios de despacho, enfocandose en
mejorar los procesos de traslado y capacitacion al cliente interno; de esta manera se
eliminaron sobreprocesos y movimientos innecesarios que perjudicaban el desarrollo de las
operaciones. Ademas, se consiguid alinear los objetivos de la empresa mediante el uso de
mejores indicadores. En conclusion, se demostré que las herramientas del sistema Lean,

incrementan la productividad en el area de operaciones.”

SEDAMANO, Enrique. Propuesta de mejora en las operaciones de la cadena de
abastecimiento en una empresa productora de agua. Tesis (Titulo profesional de Ingeniero
Industrial). Lima, Perd: Universidad Privada de Ciencias Aplicadas, 2013.

El objetivo de la presente Tesis fue: “Mostrar herramientas afines al Lean Management para
percibir su actividad y viable exaccion a la resolucion de problemas respecto a la pérdida de
clientes, asi como la contribucion a la implementacion de un mejor rendimiento en las
empresas. La metodologia Lean expuso no ser sencillamente una cantidad determinada de
herramientas a fines a oprimir los despojos en la organizacion, debido a que, al efectuar el
actual trabajo, esta técnica mostré ser también un garantizador de la calidad en el beneficio,
asevera la eficiencia en la actuacion de las diligencias y la vigencia en el empleo de recursos

y horas de actividad.”

13



CARDONA, Jhon. Modelo para la implementacion de técnicas Lean Manufacturing en
empresas editoriales. Tesis (Titulo de Magister en Ingenieria Industrial). Manizales,

Colombia: Universidad Nacional de Colombia, 2013.

El objetivo de la presente Tesis fue: “Proponer un tipo de encargo asentado en la direccion
de Lean Manufacturing para la sociedad de la elaboracion grafica Editorial Blanecolor
S.A.S., en el flujo de alineacion de un manifiesto lazo de bienes, para asi otorgar utensilios
y confiabilidad en las frecuencias de transferencia, reduciendo costos. El presente trabajo
final de investigacion determina la aplicabilidad del disefio de gestion Lean Manufacturing
a una institucién del la seccion gréafica, reconociendo los diversos ejemplos de sobrante,
principios y opciones de recurso para una de las lineas de elaboracion primordial
intrinsecamente del cliente de la institucion; a su vez al efectuar y exponer las situaciones de
adelanto a un proceso piloto, consiente que se admitan las prosperidades para posteriormente

ser respondidas a los diversos etapas productivos de la organizacion.”

MEJIA, Samir. Analisis y propuesta de mejora del proceso productivo de una linea de
confecciones de ropa interior en una empresa textil mediante el uso de herramientas de
Manufactura Esbelta. Tesis (Titulo profesional de Ingeniero Industrial). Lima, Peru:

Pontificia Universidad Cat6lica del Pert, 2013.

El objetivo de la presente Tesis fue: “Desenrrollar la observacion y la proposicion de
adelanto del area de elaboraciones de la institucion en monografia por relacion de la
diligencia de equipos de fabricacion esbelta. La diligencia de los materiales de fabricacion
que le suministran a la institucion una superioridad competidora en calidad, flexibilidad y
desempefio, que a largo plazo se vera difundido en extensiones de transacciones y gran

beneficio por porcion de la organizacion.”

GUEVARA, Esteban y RON, Jorge (2014). Aplicacion de la metodologia Lean Service para
el mejoramiento de la atencion al cliente, caso aplicativo talleres AUTOREPAIR. Tesis
(Titulo profesional de Ingeniero Automotriz). Quito, Ecuador: Universidad Internacional del
Ecuador, 2014,

14



El objetivo de la presente tesis fue: “Lograr la aplicacion de la herramienta Lean Service con
el propdsito de mejorar la relacion entre los usuarios y el taller AUTOREPAIR, para asegurar
la fidelidad de clientes de acuerdo a la calidad del servicio que se le ofrece y la generacion
de valor agregado que puedan percibir. Al finalizar dicha investigacion se concluye que se
debe mejorar la gestion de procesos del taller, ya que actualmente es poco eficiente; asi
mismo concientizar, a todo el personal involucrado, en la nueva cultura de la metodologia
Lean, para que puedan adaptarse y ponerlo en practica en sus labores cotidianas; asi también
se debe establecer un plan de preparacion y seguimiento de los indicadores de satisfaccion

del cliente.”

MIO, Fiorela. Aplicacion de Lean Manufacturing para mejorar la productividad en la
empresa ALMAKSA S.A.C. Tesis (Titulo profesional de Ingeniera Industrial). Lima, Peru:
Universidad Cesar Vallejo, 2017.

El objetivo de la presente tesis fue: “Establecer como la diligencia del lean manufacturing
progreso la productividad de la organizacion ALMAKSA S.A.C, Los Olivos, 2017. Se
verifico la diligencia de los dispositivos lean manufacturing como: Value Stream Mapping,
Estandarizacion, y Pokayoke demostrando que tanto la vigencia como la eficacia accedieron
ampliamente a un valor por encima del 90%. Los datos recogidos fueron evaluados para la
colacion del antes y después de la consumacion de los equipos Lean Manufacturing.
Concluyendo, que diligencia del Lean manufacturing incrementa la produccién de 77% a un
91%.”

JULCA, Yoselyn. Aplicacién del Lean Service para mejorar la productividad del servicio de
mantenimiento de la Empresa Servitel Diaz S.A.C. Tesis (Titulo profesional de Ingeniera
Industrial). Lima, Peru: Universidad Cesar Vallejo, 2017.

El objetivo de la presente tesis fue: “La aplicacion del Lean Service para mejorar la
productividad del servicio de mantenimiento, mejorando los procesos y procedimientos
relacionados, asi también redisefiando las actividades que no generan valor agregado al
servicio. Los resultados obtenidos concluyen que la diligencia del Lean Service como

instrumento de progreso utiliza para reducir o excluir ciertas diligencias en las etapas que no
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adicionan valor a la prestacién de sustento que ofrece la organizacion Servitel Diaz S.A.C,
lo cual logré una mejora significativa en la productividad para un mayor aprovechamiento
de sus recursos, y un aumento en la atencion de diferentes tipos de mantenimiento, con un

porcentaje elevado en el tiempo de cumplimiento del servicio.”

ALLAUCA, Edson. Implementacion del Sistema Lean Management para el incremento de
la productividad en el area de proyectos en la Empresa Seguridad Salud y Medioambiente
E.ILR.L. Tesis (Titulo profesional de Ingeniero Industrial). Lima, Pert: Universidad César
Vallejo, 2016.

El objetivo de la presente tesis fue: “Mejorar la productividad a través del uso de
herramientas correspondientes a la metodologia Lean, que consientan establecer los defectos
actuales en el transcurso de produccion y asi disminuir la cantidad de despilfarros en los
recursos utilizados. Estadisticamente se comprob6, que el uso de herramientas Lean
Management disminuyeron los tiempos de produccion HH e incrementd la productividad en

el area de produccion.”

LAYME, Jorge. Aplicacion de Lean Manufacturing para incrementar la Productividad en el
Area de Almacén de la Red Salud SJL. Tesis (Titulo profesional de Ingeniero Industrial).

Lima, Peru: Universidad César Vallejo, 2017.

El objetivo de la presente tesis fue: “Reducir diligencias que no afiaden importe, para asi
ayudar al incremento de la fabricacion en la Red Salud de San Juan de Lurigancho. Se
elabor6 un Value Stream Mapping de la empresa para detallar y entender por completo el
flujo tanto de informe como componentes necesarios en las diligencias que ejecuta la
organizacion; asimismo, para la implementacion del Kanban, se elabor6é variedad de
diagramas y fichas que permitieron la identificacion de principales problemas en los diversos
centros de salud, siendo en su mayoria desperdicios mencionados por la filosofia Lean
Manufacturing. La implementacion de estas 2 herramientas permitié incrementar la
productividad en un 45% en los métodos concernientes a su trazo de desembolso de

encargos; asimismo, se optimizo la vigencia y eficacia.”
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BECERRA, Cesar. Aplicacion de las herramientas del Lean Manufacturing para la mejora
de la productividad en el proceso de elaboracion de tortas en la Empresa Pastperu SAC. Tesis

(Titulo profesional de Ingeniero Industrial). Lima, Perd: Universidad César Vallejo, 2016.

El objetivo de la presente tesis fue: “Demostrar la importancia de las herramientas Lean
Manufacturing en la mejora de procesos y optimizacion de recursos, en una empresa que su
sistema de gestion se basa en conocimientos empiricos, con el fin de implementar una
politica de mejora continua. Los resultados obtenidos demuestran que, en comparacion a un
afio anterior, la productividad alcanzo valores cercanos al 100%. Por lo tanto queda indicado
que el uso de herramientas basadas en la metodologia Lean, mejora los procesos de
produccién y optimizan los recursos disminuyendo despilfarros en la elaboraciéon de

productos que tienen un corto tiempo de vida.”

BANCES, Roberto. Implementacion de Lean Manufacturing para mejorar la productividad
en el taller metalmecanica Wensay Aceros S.A. Tesis (Titulo profesional de Ingeniero

Industrial). Lima, Per(: Universidad César Vallejo, 2017.

El objetivo de la presente tesis fue: “Presentar una propuesta de reestructuracion de procesos
relacionados a la industria metalmecanica, para asi mejorar la productividad dentro del area
de produccidn, y establecer politicas de mejora continua para su seguimiento. Se tomé en
consideracion el proceso de elaboracion de uno de sus productos con mayor requerimiento
por parte de los clientes; y luego del uso de herramientas basadas en la metodologia Lean
Manufacturing, asi como una estandarizacion de tiempos en las actividades relacionadas; se
obtuvo una mejora considerable de la productividad en un 24%, de tal manera que permite

una mejor tasa de cumplimiento a los pedidos de la empresa.”
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1.3. Teorias relacionadas al tema

El presente trabajo de investigacion se ha definido a la aplicacion de las técnicas de Lean
Management, dentro del area de operaciones de la Empresa TURISMO J.A.K.S.A; por ser
el area primordial en donde se debe asegurar la total operatividad del vehiculo desde el

momento en que se prepara para realizar su viaje, hasta el retorno del mismo.

La variable independiente sera Lean Management, mientras que la variable dependiente sera

Calidad del servicio

1.3.1. Variable Independiente: Lean Management

La filosofia Lean Management para CUATRECASAS (2010, p. 16) es una manera eficiente
de gestionar la empresa y sus procesos, basada principalmente en los requerimientos del
cliente, y lo que pueda generar valor para este; reduciendo al maximo las actividades que no
aporten valor. Su enfoque al cliente, trata de ofrecerle un producto o servicio muy

personalizado y persigue su méxima satisfaccion.

Asi mismo, en otro aporte de CUATRECASAS (2012, p. 84), menciona que el Lean
Management, es la aplicacion del sistema desarrollado por Toyota y se puede implementar
en diverso sector de diligencia, presume una prosperidad en todas las apariencias de la
capacidad (atributo, fabricacion, costes, periodo de respuesta, diversidad en los servicios y

flexibilidad) que en los sistemas tradicionales dedicados a la produccién en gran cantidad.

Para MADARIAGA (2013, p. 9), el sistema Lean busca eliminar constantemente los
desperdicios, para asi obtener como resultado una mejora de la calidad, el servicio y la
eficiencia. El sistema Lean también se aplica en diferentes areas, donde se requiera la
eliminacién de desperdicios en las actividades de una empresa. Asi mismo, esta filosofia
puede calificarse metodologicamente en Lean Management, Lean Administration, Lean

Maintenance, Lean Logistic, Lean Manufacturing, Lean Sales, entre otras.

A su vez, para RAJADELL y SANCHEZ (2010, p. 14-16) las variaciones en la economia,
ha hecho que los habitos, estilos de vida y preferencias de las personas cambien; por ello
cada vez los clientes son més exigentes en la valoracion e informacion del producto que

desean adquirir. La base principal de la filosofia Lean, es que se debe satisfacer
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completamente al cliente en los requerimientos de algun producto o servicio. Para ello es
importante es identificar las actividades que no generan valor, de manera que si estas llegan
a tener un porcentaje elevado, se entiende que hay una gran oportunidad de mejora. Otro
objetivo de la implementacion del sistema Lean, es la reduccion de los costos, manteniendo
0 incrementando los estdndares de calidad y reduciendo los tiempos de ciclo en las
actividades del sector.

Por su parte, HERNANDEZ y VIZAN (2013, p. 10 -11) el sistema Lean, esta basado en el
valor afadido, las personas y la optimizacion del sistema productivo; eliminando las
actividades que utilizan mas recursos de los necesarios y que no genera valor al cliente. Para
lograrlo utiliza técnicas en las areas operativas, que mejoren la gestion general de las
operaciones e incremente la calidad; seleccionando los principios que se adapten a su equipo
humano y sistema productivo. Su principal objetivo es crear una transformacién cultural,

basada en el trabajo en equipo, comunicacion y el aprendizaje.

Para finalizar, VILLASENOR y GALINDO (2009, p. 21), indican que Lean Management
se enfoca principalmente en la identificacion y eliminacion de los siete principales
desperdicios 0 muda presentes en una empresa, por lo cual el cliente no requiere ni esta

dispuesto a pagar por ello.

1.3.1.1. Los 7 tipos de desperdicios

La actividad realizada en cada empresa, se efectia mediante procesos, constituidos por
actividades con valor afiadido o si €l; es por ello que mientras haya desperdicios que eliminar
en cada una de las actividades, hay margen para la mejora. A continuacion, se presenta los
7 tipos de desperdicios, que segin CUATRECASAS (2010, p. 109-120), se pueden generar

en dichas actividades:
Sobreproduccion, la cual implica producir més alla de lo necesario, sea cual sea el motivo

y por tanto puede tener efecto en otras actividades que generen los otros tipos de

desperdicios.
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Transportes de materiales innecesarios, 0 innecesariamente largos debido a una

inadecuada distribucion del Layout.

Movimientos del personal, derivado del desperdicio anterior, por excesivas distancias

debido a la mala distribucion de planta.

Espera en los puestos de trabajo o de los materiales: Asignacion incorrecta de tareas,
tiempos no ajustados a un tiempo de ciclo Unico, paradas por diferentes tipos de

mantenimiento, otros tipos de paradas.

Stocks de materiales y productos en procesos, debido a pedidos anticipados de materiales

en almacén, lo cual en ocasiones genera un sobre-stock.

Problemas de calidad, por no realizar un control de calidad al 100% en cada etapa, y no

garantizar la calidad tanto de los equipos como del personal.

1.3.1.2. Herramientas del Lean Management
Para SANTOS, y otros (2010, p.25), las principales herramientas que se usan como soporte
a la filosofia Lean, son JIT, Kaizen y Jidoka; pero con el transcurso del tiempo, nuevas

herramientas se han ido utilizando para lograr los objetivos de dicha filosofia.

A continuacién se detallaran algunas herramientas que podrian ser de utilidad para la
empresa TURISMO J.A.K.S.A., como por ejemplo las 5°S para mejorar el area del trabajo
en el taller; trabajo estandarizado para mejorar la eficiencia de los procesos, TPM para
maximizar la disponibilidad de los buses, Kaizen para la mejora continua en los procesos,

JIT para tener los materiales y repuestos cuando se necesitan, entre otras.

5'S
Es una metodologia de origen Japonés, que permite la estabilidad de los procesos. Se
denominada 5°S, por sus siglas (en Japoneés), que simbolizan el calificativo de cinco

operaciones que optimizan la institucion de las plazas y condiciones del puesto de trabajo;
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de tal manera que mejora la calidad, se reduce, elimina y previene los desperdicios
(MADARIAGA, 2013 p. 47-48)

Para HERNANDEZ y VIZAN (2013, p. 36-41), es una herramienta de cultura de orden y
calidad, ya que los resultados son en base a los cambios en el ambiente de trabajo y la
educacion del personal para mantener dicho cambio. De esta manera el personal logra una
actitud positiva y percibe la mejora, a través de acciones aparentemente pequefias, pero con

beneficios inmediatos.

La implementacion consta de cinco fases, en los cuales intervienen los recursos utilizados,
la cultura de la empresa y los recursos humanos. Considera mantener el orden, limpieza,
higiene y seguridad como un factor clave dentro de los procesos de gestion y los objetivos

de la organizacion. La adaptacion se debe realizar mediante las siguientes fases:

1.- Seleccidn: distinguir lo que es necesario y lo que no lo es.

2.- Orden: establecer un lugar para cada cosa.

3.- Limpieza: mantener limpio el &rea de trabajo y evitar ensuciar.
4.- Estandarizacion

5.- Disciplina
Compromiso |

Promocion

i Educacion - Entrenamiento }- ——————— -

J‘l ]
Seleccion de areas |
4L

| Definicion de la situacion actual |

e Claslﬂcaéié?':-fﬂ

[
. [ !
; | Estandarizacion H Disciplina t:()l Organizacion | !
| — | 1
1 L Limpieza .

Evaluacion
COMPITE 72l (ot tesges e

Figura 6. Flujo para la implementacion de las 5 S's

Fuente: Comité Nacional de Productividad e Innovacion Tecnoldgica
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Trabajo estandarizado

Es una herramienta que mejora la eficacia de los procesos, consiste en que los colaboradores
sigan una serie de secuencias y procedimientos mas eficientes al momento de realizar un
trabajo repetitivo, con el objetivo de disminuir la variacion de sus operaciones a realizar. Se
basa en los movimientos que realizan los operarios, la relacion Hombre-Maquina, los
recursos utilizados y el tiempo en ejecucion. (MADARIAGA, 2013, p. 59-60)

Jidoka

Es el uso del disefio de procesos que permiten a las maquinas y operadores tener su propio
autocontrol de calidad; de tal manera que pueda detenerse automatica o manualmente, ante
una condiciéon anormal durante el proceso. De esta manera se reduce la cantidad de piezas
defectuosas, con el objetivo de prevenir errores en los siguientes procesos. Su motivo fue
certificar la disposicion del fruto y del asunto, sometiendo de esta forma al imperceptible las
fallas. Jidoka busca que los automatismos sean sencillos, que cuando trabaje en condiciones
normales no necesite de algin operario; solo se requerira la atencion del personal, cuando se
presenten situaciones andmalas; pudiendo encender y apagar la maquina con un solo boton;
asi mismo poder supervisar varias maquinas al mismo tiempo (HERNANDEZ y VIZAN,
2013, p. 55-56).

TPM

“El mantenimiento productivo total es una serie de técnicas para asegurar la productividad
de las maquinas o equipos del proceso de produccion; de tal manera que permitan prevenir
fallos en esta y puedan estar disponibles en cualquier momento, para producir de acuerdo al
requerimiento de los clientes.” (RAJADELL y SANCHEZ, 2010, p.139-140).

Es decir, esparcir la reserva del aparato, manteniéndola en contextos inmejorables y

obviando defectos insospechados, siendo prospero en diversas etapas:

e Mantenimiento correctivo de fallas, se presenta luego de que la maquina presenta falla,

su costo es elevado.
e Mantenimiento auténomo, se realiza por los mismos operadores del equipo, para

mantenerlo en sus condiciones iniciales.
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e Mantenimiento preventivo, previene fallas o desgastes futuros.
e Mantenimiento predictivo, anticipa fallas mayores en los equipos y programa el
remplazo de partes criticas.

e Mantenimiento proactivo, enfocado en actualizar y hacer mejoras en los equipos.

TPM

Mejora Continua de la Productividad

Cero Defecto - CeroFalla - Cero Accidente

o| |2 ; :
£ = ] T g 2 o
o 2 g 2 s B E £
S 5] > K] (¥ o g 5
- - “ c ]
£ 5 [ ) o [} =
= < a S T £ s &

) 0 9 s 0 £ €
— € € 0 € 3 o
o ] ] S 2 P ]
- - @ c o
S 3 E E o i =
- 1 E QU c l“ )] :
s g g Z g 2 g G0
t € g c 'S &

[F [} < (1] Ig

2 2 2 8

4 A

Figura 7. Estructura del TPM

Fuente: Extraido de https://x-efficiency.com.ar/productividad/tpm-pyme/

SMED

M¢étodo desarrollado por Shingeo Shingo denominado “Single minute Exchange of die”, se
utiliza para reducir los tiempos de cambio entre una pieza y otra, teniendo como objetivo
que estos tiempos de preparacion, sean inferiores a 10 minutos (RAJADELL y SANCHEZ,
2010, p.123-124).

Las ventajas de contar con un tiempo de preparacion menor a 10 minutos, son: reduccion de
existencias, produccion de acuerdo a requerimiento, adaptabilidad a la demanda variante.

Esta técnica se basa en tres ideas: reducir al maximo los tiempos de cambio, el problema
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también es organizacional, los mé&ximos resultados se obtienen aplicando un método
riguroso. (RAJADELL y SANCHEZ, 2010, p.125).

! 4—— Tiempo de Preparacion — !

Producto A AJUSTES INTERNOS Y EXTERNOS ProductoB

Etapa 1 7
(Mixta) e

Producto A AJUSTES INTERNOS ProductoB

Etapa 2 /'
(Separacion) 7

/ ProductoA | AJUSTESINTERNOS |  productoB /

-
-
,

Etapa 3 o

(Transformacion) -~
P

Producto A AJUSTES Producto B /

MEJORA de hasta 90% en tiempos

INTERNOS

<
.

Etapa 4 C
(Radonalizacion) T ctcalidad.blogspot.com

Figura 8. Ajustes necesarios para el tiempo de cambio

Fuente: extraido de http://ctcalidad.blogspot.com

JIT

“Es un Sistema basado en realizar y entregar justo lo que se necesita, justo cuando se necesita
y en la cantidad que se necesita, usando la menor cantidad de recursos durante el proceso,
minimizando la sobreproduccion. Elimina las fuentes de desperdicio al producir las partes
correctas en el lugar y tiempo adecuado, permitiendo que la empresa se adapte a cambios
inesperados en la demanda, y logrando una gestion productiva mas sencilla (MADARIAGA,
2013, p. 72)

Heijunka

Herramienta conocida también como produccion nivelada, la cual se adapta a la fluctuacién
de la demanda. Se usa para nivelar el tipo y la cantidad de produccién en un determinado
periodo, permitiendo satisfacer la demanda del cliente de acuerdo a lo requerido, evitando
lotes con un inventario minimo, tiempos de entrega reducidos y costos bajos (RAJADELL
y SANCHEZ, 2010, p.67).
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Poka Yoke

Sistema “a prueba de error”, que ayuda al operador a prevenir errores en la realizacion de un
producto o servicio, causados por omitir alguna parte proceso o por realizarlo de manera
equivocada (HERNANDEZ y VIZAN, 2013, p. 165).

Andon

Es una herramienta visual y/o auditiva, que indica las condiciones del funcionamiento de las
operaciones de un area, mediante un tablero electronico con dispositivo de luces y sonidos.
Permite visibilizar las anomalias detectadas en la linea de produccion, para indicar las
acciones a realizar, tales como mantenimiento o cambios de secuencia. (MADARIAGA,
2013, p. 194)

Kanban

Es un sistema de programacion y control, que indica las acciones a realizar, sin perder tiempo
en consultas y papeleos. Se realiza por medio de tarjetas de sefial, cuadros, luces de colores,
entre otros; detallando los tipos y cantidades de productos y/o servicios a realizar. Debe ser
de fécil entendimiento y mostrarse en un lugar visible para los operarios (RAJADELL y
SANCHEZ, 2010, p.246).

Value Stream Mapping

Es una representacion grafica de todo el proceso que realiza una compafiia, identificando
detalladamente todas las actividades desde el inicio del proceso y aprovisionamiento, hasta
la entrega al cliente; haciendo referencia a la ubicacion fisica de cada maquina que interviene
en la transformacion del producto. Dichas actividades pueden ser las que aportan valor, las
que no aportar valor, pero son necesarias, y las que no aportan valor y no son necesarias. De
esta forma se detecta las actividades que fortalecen la ventaja competitiva en el entorno, y
también se identifica las actividades por las que el cliente no esta dispuesto a pagar. Es una
herramienta importante, ya que muestra las conexiones entre los recursos utilizados y los
participantes en el proceso, de tal manera que se pueden mejorar las comunicaciones entre
areas, y entender de manera global las actividades de la empresa. Asi mismo se puede
analizar y medir los avances, para tomar decisiones a futuro (MADARIAGA, 2013, p. 198-
199)
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Figura 9. Value Stream Mapping

Fuente: extraido de Liderazgo. Modelo SECI: Gestion del conocimiento.

Kaizen

“Asimismo acreditado como progreso perpetuo, que implica a todos a muchos de los
trabajadores, desde el intimo de administracion hasta los colaboradores de planta,
habiéndose como misién primordial que no hay que pasar un dia sin que se haya efectuado

algln tipo de mejora en diversa area la agrupacion” (IMAI, 2015, p. 39).

“Aplicar Kaizen genera una corriente encaminada al sumario, el cual solicita un enfoque a
largo plazo, ya que esta administrado al esfuerzo y estimulo de los individuos y no solo a los
efectos” (IMAI, 2015, p. 53-55); puesto que “se establece en el desarrollo recurrente del
modelo Unico, a cargo de muchos de los trabajadores de la organizacion y no requiere
grandes inversiones” (BONILLA, y otros, 2010, p. 37).

El kaizen se caracteriza por la acumulacién de pequefias mejoras realizadas por todo el
personal, con la filosofia de siempre hay un mejor método. Incluye tres elementos:
percepcion (para detectar cada problema que surja), desarrollo de ideas (encontrar soluciones
creativas), y tomar decisiones para obtener resultado (analizar la propuesta idonea, realizarla
y poner en practica). (RAJADELL y SANCHEZ, 2010, p.12-13).

La mejora continua es un factor clave en la filosofia Lean, se basa en lidiar constantemente
contra el despilfarro; para ello es importante trabajar en equipo. Kaizen tiene que ver con el
cambio para mejorar; dicho cambio comienza con la actitud en el personal, aprovechar mejor
sus capacidades, realizar mejores practicas y avanzar continuamente para llegar al éxito
(HERNANDEZ y VIZAN, 2013, p. 27).
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1.3.1.3. Dimensiones del Lean Management

Para MADARIAGA (2013, p. 9), el sistema Lean busca eliminar constantemente los
desperdicios, para asi obtener como resultado una mejora de la calidad, el servicio y la
eficiencia. El sistema Lean también se aplica en diferentes areas, donde se requiera la
eliminacion de desperdicios en las actividades de una empresa. Asi mismo, esta filosofia
puede calificarse metodolégicamente en Lean Management, Lean Administration, Lean

Maintenance, Lean Logistic, Lean Manufacturing, Lean Sales, entre otras.

Como se sabe, el sistema Lean Management, es el uso de técnicas y herramientas que
permitan una mejor administracion de una empresa; de tal manera que pueda reducir
actividades que generen desperdicios, y aumentar las que generen mayor valor. Se enfoca
principalmente en las actividades referentes a los procesos (Lean Manufacturing) y a los

servicios (Lean Service).

Lean Maintenance

Lean Maintenance, es la busqueda de una mejora del sistema de mantenimiento mediante la
eliminacion de todas las acciones que no aporten valor al producto, y por lo que el cliente no
desea adquirir (RAJADELL y SANCHEZ, 2010, p. 2)

Lean Service

Al pasar de los afios se detectd que no solo se necesita del lean manufacturing para asegurar
el estado de las operaciones, asimismo, se precisa emplear los instrumentos del pensamiento
Lean en la prestacion, adquiriendo asi una habilidad de servicio que se enfoca en el progreso
del valor a través de la obtencion de resultados en las areas de satisfaccion del cliente, costes,
calidad, ganancia de los modelos y regreso del cambio. Gestionando un cuidado y vigilancia
especifica a nuestro usuario, tanto externo como interno (SANTOS, WYSK y TORRES,
2010, p. 175)

1.3.1.4. Implementacion del modelo Lean

Hay diversas técnicas para la ejecucion de los procesos del Lean, CUATRECASAS asevera
que la transformacion de una organizacion convencional a un método Lean se efectuara en
03 fases de una forma sistematica, para conseguir subvenciones secretas como la proteccion

de nuestro cliente y la desvalorizacion de deterioros o derroches (2010, p. 175).
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Se corresponde empezar con un poyecto sélido y fundado de las acciones de la institucion y
sus técnicas en correspondencia con la muda, mura y muri, que arreglara respectivamente al
equipo para cada fase de consumacion. Una forma correcta de efectuarlo es mediante del
pano de flujo de valor o VSM que consiste en reconocer los puntos negros.
Consecutivamente se precisa implantar una considerada organizacion 5°S en el régimen
productor, afirmar la habiliad de los medios eexpertos mas convenientes y es de mucha
relevancia referir con un colaborador competente para manejar en Lean, lo que representa
que tenga las competencias precisas, que se halle entusiasmado y que esté preparado a
intervenir rapidamente y en equipo (CUATRECASAS, 2010, p. 187).

e Fasel: Reconocer el contexto presente mediante el VSM, descubriendo y descartando

los desperdicios.

e Fase 2: Precisar el flujo de diligencias en la fase y el flujo regular, aproximando a la
condicion pull constituyendo el stock precioso y estableciendo el tiempo requerido por el

usuario.

e Fase 3. Optimar consecutivamente el flujo para lo cual se emplean métodos como:
Kaizen, Jidoka, Poka Yoke, SMED, mantenimiento productor total y servicio de

proveedores.

Por su parte VILLASENOR (2007) indica las siguientes tres fases para emplear las técnicas

del Lean:

e Fase l: Solicitud del usuario, comprender sus insuficiencias frente al beneficio o
servicio, asi como las peculiaridades de atributo, tiempo de desembolso y monto, empleando
métodos como el rastreo de técnicas (VSM), resolucion del tiempo requerido, estudios de

rutas, entre otras.

e Fase 2: C continuo, luego de afianzar la solicitud se tiene que ocupar en construir el

flujo, a fin de que los usuarios internos y externos absorban los productos o servicios en el
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tiempo indicado, técnicas como: Cinco eses, trabajo estandarizado, Jidoka, TPM, SMED,

Kanban Poka- Yoke y Kaizen

e Fase 3: Nivelacion, consecutivamente a las diligencias precedentes se solicita desmontar
o comercializar el trabajo identicamente para efectuar la solicitud, efectuando métodos como

Heijunka,

La presente exploracion se establecerd en el disefio de consumacion de FELD (2001) que

menciona la diligencia de los instrumentos del Lean bajo 5 fases.

e Fase 1: Fujo de manufactura, reflexiona caracteristicas que direccionan las variaciones
fisicas y el disefio de estandares, empleando métodos como valoracion de provecho, mapeo

de técnicas, VSM, estudios de ruta entre otros.

e Fase 2: Organizacion, reside en reconocer las relaciones y ocupaciones de los
individuos, nuevas maneras de ocuparse e informarse, conservando una orientacion en el

producto.

e Fase 3: Control de proceso, Reside en inspeccionar, afianzar y descubrir opciones para
optimar el sumario, empleando métodos como: TPM, Jidoka, Poka-Yoke, SMED, cinco
eses, mejoramiento consecutivo e inspeccion visual.

e Fase 4. Métricas, se orientan a las caracteristicas percentibles, fundados en las
consecuencias de rendimiento, objetivos de perfeccionismo y métodos de distinciones y
confesion al colaborador, empleando caracteristicas como: tiempo del sumario, fabricacion,

tiempo de desembolso, entre otros.
e Fase 5: Logistica, se precisan las circunstancias y normas de movimiento, asi como

dispositivos para la planeacion y observacion del flujo, tales como: planes de abastecimiento,
oscilacion de carga, pauta de ejercicio y kanban.
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1.3.2. Variable Dependiente: Calidad del servicio

La calidad en organizaciones de valores; con el tiempo la prosperidad de la atribucién lograra
no solo a la elaboracion de bienes y suministros, sino también a las organizaciones dedicadas
a brindar servicios, tales como: servicios médicos, atencion a ciudadanos, transporte de

mercancias y pasajeros, restaurantes, entre otros (DEMING, 1989, p. 11)

La International Organization for Standardization (ISO), define a la calidad como “el grado

en que un conjunto de caracteristicas inherente cumple con los requisitos” (2000)

Segun Nava (2005, p.20), la calidad ha tenido muchas definiciones a travées del tiempo, pero
actualmente es un punto de referencia en el intercambio econémico. Es un conjunto de
cualidades que describe a un elemento, y que se aplica con el fin de satisfacer las necesidades

de los interesados.

Los padres del pensamiento sobre la calidad son Edwars Deming, Kaouru Ishikawa, Joseph
Juran y Philip Crosby, los cuales logran un excelente desempefio organizacional a través de
diferentes métodos.

La calidad es una decision del cliente, respecto al requerimiento y expectativas con las que
un producto o servicio satisface sus necesidades, estos puedes ser explicitos o implicitos.
También se basa en la experiencia con la que el cliente se identifica desde el tiempo de vida
atil del producto hasta su finalizacion (SUMMERS, 2005, p.15)

1.3.2.1. Dimensiones de Calidad del servicio

La competitividad se refiere a la posicion competitiva de una empresa en relacion con las
demas; ya sea por su capacidad de producir bienes y servicios en condiciones de precios
diferentes a las de sus competidores, que le permitan mantenerse vigente y ganar cuota en
los mercados nacionales e internacionales. Su efecto es la obtencion de una rentabilidad
superior al coste de oportunidad (FERNANDEZ, MONTES y VASQUEZ, 1997, p.10)
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Es la capacidad de una empresa, para realizar productos o brindar servicios de acuerdo a las
necesidades y expectativas de sus clientes, de tal manera que cumplan la calidad deseada al
coste més bajo posible (PEREZ, 1994, p. 26)

El significado de competitividad tiene una importancia crucial, y hace referencia a los
diversos factores determinantes, que de alguna manera inciden en la posicion competitiva de
las empresas y sectores de la produccion (HERNANDEZ, 2000, p. 16)

El concepto de competitividad esta definido por la importancia para una empresa de ofrecer
a los clientes un valor agregado y satisfaccion mayor que las que ofrecen los competidores;
para lo cual se debe elaborar una estrategia que permita alcanzar un posicionamiento mejor
que el que tiene la competencia (CHAVARRIA, ROJAS y SEPULVEDA, 2002, p. 182).

Para poder mejorar su competitividad, es necesario que las empresas apuesten por la mejora
continua (mejoras pequefias y frecuentes) y la innovacion tecnoldgica (mejoras en gran
escala); ya que esta Ultima se apoya en las herramientas de Lean Manufacturing, para obtener
un ritmo de crecimiento optimo y sostenible (RAJADELL y SANCHEZ, 2010, p. 15)

Satisfaccion del cliente

De acuerdo a Summers (2005, p.14) para que las organizaciones puedan satisfacer a sus
clientes, se debe tener en cuenta lo siguiente:

e Determinar el cliente objetivo

¢ Determinarlos factores de éxito con la que se pueda responder a lo requerido por el cliente.
e Establecer procesos adecuados que generen productos y servicios de acuerdo a las
necesidades del mercado

¢ Mejora continua de los procesos y establecer evaluaciones constantes de estos

e Comprometerse y participar a todo nivel para alcanzar el éxito,

De acuerdo al Manual de gestién de la atencion al ciente/ consumidor (2010, p. 29), el cliente
es quien va a consumir un determinado producto o servicio, para satisfacer una necesidad
especifica, de acuerdo a una motivacion de compra. Esta motivacion puede darse de acuerdo

a la forma en que se le ofrece el producto o servicio requerido y el beneficio que tendrd, el
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asesoramiento que obtiene por parte de las operaciones de la empresa, y la solucion a sus
quejas y reclamos.

La necesidad es la ausencia de algo que el cliente desee poseer con cierto grado de
intensidad. La satisfaccion del cliente se da en las necesidades que se puedan cubrir con los
bienes adecuados, Un cliente satisfecho es el mejor marketing que puede realizar una
empresa, ya que promociona una mayor venta de los productos y servicios que cumplieron

con sus expectativas.

Seguridad del transporte

De acuerdo a los conceptos y consideraciones a cerca de la calidad, se tiene en cuanta que
se debe ofrecer lo que el cliente necesita. En el ambito del transporte, es implicito que debe
cumplir con las normas basicas de seguridad, de tal manera que se realice un servicio con

menos probabilidad de que ocurra un accidente.

De esta manera, se generard confianza al elegir realizar un viaje con la empresa, y esa
confianza se traduce en recurrencia en adquirir el servicio y recomendaciones con mas

clientes.

Segun una publicacion de MAPFRE (2017), el nimero de lesionados por accidentes en
donde los autobuses fueron involucrados, suelen ser muy elevados; es por ello que se deben

tener en cuenta los siguientes consejos en seguridad vial:

1. Antes de emprender un viaje, se debe comprobar que se dispone de toda la
documentacion necesaria y que se encuentra en regla, para que se pueda circular sin

problemas y evite infracciones.

2. Hacer una revision previa del autobus, para validar que se encuentre en optimas

condiciones.

3. Realizar paradas cada cierto tiempo, para poder descansar oportunamente y el
conductor cuente con todas sus aptitudes psicofisicas al 100%. Lo recomendable es
tomar un descanso cada 2 horas de manejo, y en el caso de manejo de manera

continua, no exceder las 4 horas y media de conduccion.
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4. Tener cuidado con los usuarios vulnerables: nifios, adultos mayores, ciclistas,

motorizados, etc.
5. Respetar los limites de velocidad permisibles de acuerdo a las zonas de manejo.

6. Utilizar elementos que ayuden a visualizar algunos puntos ciegos, y avisar de las

intenciones y maniobras a los demés usuarios.
7. Mantener una distancia adecuada, respecto a los vehiculos cercanos.

8. Mantener abrochado el cinturon de seguridad, tanto del conductor como de todos los

pasajeros a bordo.
9. Evitar todos los elementos que resulten medios distractores.

10. Adaptar el manejo del vehiculo de acuerdo a las circunstancias del ambiten y las

condiciones climatoldgicas.

1.3.3. Marco conceptual
Servicio: Es el viaje que se realizara con el bus hacia un determinado destino, ya sea

programado diariamente o por contrato especial. Varia en funcion a la necesidad del cliente,

por lo que se le ofrece 3 tipos de servicio: Econémico, Directo, VIP.
Retrasos: Son las demoras que se dan por no llegar al tiempo programado para la salida del
servicio. Se calcula cada minuto transcurrido, y puede generar insatisfaccion del cliente, asi

como multas ante entidades fiscalizadoras.

Cliente: Es aquel que optara por adquirir nuestro servicio, y se trabajard para una

fidelizacion del mismo.

Reclamo: Es la medida de insatisfaccion del cliente ante algin hecho ocurrido durante el

proceso de atencion al mismo.

Kilémetros recorridos: Es la cantidad de kilometros que cada bus recorrera durante la

puesta en marcha para realizar y cumplir su servicio asignado.
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1.4.  Formulacion del problema
1.4.1. Problema general
¢De qué manera la aplicacion del sistema Lean Management mejora la calidad del servicio

en el &rea de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A., La Victoria, 2019?

1.4.2. Problemas especificos
¢De qué manera la aplicacion del sistema Lean Management mejora la satisfaccion del

cliente en el &rea de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A., La Victoria, 2019?

¢De qué manera la aplicacion del sistema Lean Management mejora la seguridad del
transporte en el area de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A., La Victoria,
2019?

1.5.  Justificacion del estudio
1.5.1. Practica
Para optimar el procedimiento de instrucciones y la produccion de la organizacion,

consintiendo un progreso significativo en las diligencias de la asistencia, del mismo modo

una mayor combinacion entre las diversas areas implicadas.

Optimizar la distribucion y método en el acatamiento de los patrones al tener el colaborador
la probabilidad de informar en la preparacion de instrucciones de limpieza, alineacion y

distribucién.

1.5.2. Econdmica
Al reducir ampliamente los tiempos y técnicas redundantes, se puede desempefiar las metas

determinadas en cada area; ya sea en efectuar con las horas de salida, reservar combustible,
reducir los costos sobrantes producidos por algun problema en recorrido, disminuir las

compensaciones a los usuarios decepcionados, entre otras.

A su vez contribuird para aumentar la rentabilidad y capacidad de la organizacion, a traves
de la particularidad y recomendacion del consumidor presuntuoso por el progreso en la

disposicién de la asistencia.

1.5.3. Metodoldgica
Para manifestar las subvenciones que se producen con la colocacion de métodos e

instrumentos de la Ingenieria Industrial, que no solo se emplea en manufacturas diligentes a
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la elaboracion, sino que ademas se puede emplear en organizaciones cuya cognicion de ser
es ofrecer atenciones; y se pueden ver con el tiempo la discrepancia semejante luego de la

puesta en marcha.

1.5.4. Social
Para alcanzar un mayor adeudo entre los trabajadores de la organizacion, ya que ellos seran

los garantes de seguir con esta filosofia de permuta y poseeran colaboracion invariable para
dar insinuaciones en la mejora constante de las técnicas de trabajo, las cuales se tendréb en
cuenta; y de esta forma se lograra un mejor ambiente de trabajo, produciendo la

complacencia del usuario.

Para capacitar a los empleados y puedan desemperfiarse mejor en sus puestos de trabajo, asi
también tendrdn un mayor conocimiento tedrico de las herramientas y metodologia a

realizar, de tal manera que puedan aplicar dichos conocimientos en otras areas de trabajo.

Para promover el turismo a nivel nacional, haciendo que los pasajeros se sientan seguros
cada vez que decidan realizar un viaje; asi como también generar puestos de trabajos con

mayor motivacion.

1.6.  Hipdtesis
1.6.1. Hipdtesis general
La aplicacién del sistema Lean Management mejora la calidad del servicio en el area de

operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A,, La Victoria, 2019.

1.6.2. Hipdtesis especificas
La aplicacion del sistema Lean Management mejora la satisfaccion del cliente en el area de

operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A,, La Victoria, 2019.

La aplicacion del sistema Lean Management mejora la seguridad del transporte en el area de
operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A,, La Victoria, 2019.
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1.7.  Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Demostrar de qué manera la aplicacion del sistema Lean Management mejora la calidad del

servicio en el area de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A., La Victoria, 2019.

1.7.2. Objetivos especificos
Determinar de qué manera la aplicacion del sistema Lean Management mejora la

satisfaccion del cliente en el &rea de operaciones de la empresa TURISMO J.AKK.S.A., La
Victoria, 2019.

Determinar de qué manera la aplicacion del sistema Lean Management mejora la seguridad

del transporte en el area de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A., La Victoria,
2019.
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METODO
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2.1.  Disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion

La investigacion segun el propdsito serd de tipo aplicada, puesto que se orienta en indagar
para realizar, proceder, edificar y cambiar ocasionado a que le inquieta la diligencia contigua
sobre una situacion especifica. Asi pues, se enfoca en la generacion de soluciones para la
mejora de las actividades en el area de Operaciones de la empresa TURISMO J. A.K.S.A.,
mediante teorias ya existentes, con la finalidad de incrementar la competitividad
(VALDERRAMA, 2013, p. 165)

2.1.2. Nivel o Profundidad de la Investigacion

La presente investigacion se encontrard en el nivel descriptivo-explicativo. Es descriptiva
debido a que se pretende detallar las caracteristicas, peculiaridades y complementos de la
variable sometida a analisis, mediante la medicion y recoleccion de informacion sobre ella
(p. 92). En este caso se medird y describira la variable independiente Lean Management y la
variable dependiente Competitividad de la empresa TURISMO J.A.K.S.A. Es explicativa,
puesto que buscara identificar y explicar las mejores condiciones en la cual la competitividad
se desarrolla en base a la metodologia aplicada (HERNANDEZ, FERNANDEZ vy
BAPTISTA, 2014, p. 92)

2.1.3. Enfoque de la Investigacion

La investigacién sera de enfoque tipo Cuantitativo debido a que se centra en los aspectos
objetivos y susceptibles de cuantificacion del fendbmeno analizado, es decir de contara con
aspectos medibles en escalas numéricas y de razon en la empresa TURISMO J.A.K.S.A.
(VALDERRAMA, 2013, p. 166)
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2.1.4. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion seré el experimental debido a que se manipulara la variable
independiente para identificar los efectos en la variable dependiente. Pertenece al subdisefio
pre-experimental, porque se formard un solo grupo para el trabajo donde se tomaran
evidencias de la situacion previa en la que se encuentra la empresa, mediante el uso de serie
de datos continuos (VALDERRAMA, 2013, p. 176)

2.1.5. Alcance temporal de la Investigacion

La investigacion pertenece al alcance temporal Longitudinal, debido a que se realizaran las
mediciones mas de una vez, antes y después de la aplicacion del sistema Lean Management
(VALDERRAMA, 2013, p. 180)
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo

2.3.1. Poblacion

Segun VALDERRAMA (2013, p. 182). La poblacion es “un compuesto definido o
determinado de compendios, individuos o sucesos, que tienen propiedades o particularidades
singulares, dispuestas de ser observados”. Por lo tanto, la poblacion de la presente tesis esta
conformada por los 30 viajes en servicio econdémico realizados desde Lima por la empresa
de transportes TURISMO J.A.K.S.A, durante 31 dias.

2.3.2. Muestra

La muestra es “un subconjunto representativo de un universo poblacion” (VALDERRAMA,
2013, p. 184). Por ello, al ser una poblacion manejable, el tamafio de muestra para la
recoleccion de datos, estara conformado por los viajes en servicio economico realizados
desde Lima por la empresa de transportes TURISMO J.A.K.S.A, durante 31 dias.

2.3.3. Muestreo

La Técnica de muestreo utilizada es la de No Aleatorio Intencional, puesto que emplearan
un compuesto de fichas consecutivos mediante un cierto espacio de tiempo, y no son
seleccionados al azar, esto con el fin de obtener muestras representativas (VALDERRAMA,
2013, p. 193).

2.3.4. Criterios de Inclusion y Exclusion

De la muestra determinada por los viajes de un mes como criterio de exclusion se considera
solo los viajes realizados en servicio econdmico desde Lima, y los cuales tienen una
programacion fija, es decir no se considerara los viajes realizados como servicios especiales

o0 adicionales.
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2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de Recoleccion de datos

Por ser una investigacion aplicada, el estudio se encargara de describir el comportamiento
de las variables en la empresa TURISMO J.A.K.S.A., ademas de considerar que la fuente es
del tipo primaria. La técnica de recoleccion de datos a utilizar es la observacion, mediante el
cual se registrara sistematicamente el comportamiento y situaciones observables a través de
indicadores (Valderrama, 2013, p. 194)

2.4.2. Instrumentos de Recoleccién de datos

Para la recoleccion de la informacion, los instrumentos de medicion a utilizar seran los
reportes generados por el registro de informacion al sistema de transporte utilizado en la
empresa TURISMO J.A.K.S.A., asi como también los formatos de calidad del servicio y
mantenimiento, ademas los indicadores de gestion elaborados en cuadros en base de datos

de Excel.

2.4.3. Validez y confiabilidad

La validez y confiabilidad de la informacion serdn precisas y seguras ya que se tomaran
datos oficiales de la empresa, a través de su sistema informéatico de gestion, el cual es
compatible con las caracteristicas oficiales del Sistema Operativo Windows, también se
usaran las fichas e instrumentos de medicidn; garantizando que los datos obtenidos durante

la realizacion de los servicios, sean reales y coherentes.

Asi mismo, el instrumento de recoleccion de datos es aprobado por 3 expertos de la
Universidad César Vallejo, quienes validaron los indicadores de medicion. Los expertos son

los siguientes docentes:

o Mg. Daniel Silva Siu DNI N°: 10792639
o Mg. Amancio Guzméan Rodriguez DNI N°: 08519422
. Dr. Jorge Diaz Dumont DNI N°: 08698815
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2.4.4. Métodos de analisis de datos

En la presente investigacion, se hace uso de un método de analisis cuantitativo, en el cual la
informacion obtenida de los viajes realizados en servicio econdmico desde Lima, durante 1
mes, se procesaran para su posterior andlisis de datos mediante el programa estadistico IBM
SPSS Statistics - 25

2.5.  Aspectos éticos

La presente investigacion ha sido realizada con autorizacion de la gerencia general de la
empresa de transportes TURISMO J.A.K.S.A, es por ello que recaba informacion veraz y
confidencial; por ende, los resultados obtenidos de la misma, seran de caracter privado, solo
con el consentimiento de realizar un estudio académico, para obtener un beneficio en la

mejora de procesos.

El procesamiento de la informacion sera real, cumpliendo la ética profesional y valores, de

tal manera que se rechaza cualquier tipo de alteracion de los datos para analisis del resultado.

2.6. Desarrollo de la propuesta

2.6.1. Situacién Actual

Descripcion general de la Empresa.

TURISMO J.A.K.S.A. inicia sus operaciones el 26 de mayo de 1995 en el mercado de
transporte de pasajeros y carga brindando el servicio en la ruta Lima-Chincha-Lima. Desde
aquel entonces se ha venido mejorando cada vez el servicio al cliente y como consecuencia
en los ultimos afios ha tenido una mayor captacién de clientes siendo actualmente
competencia directa con empresas de gran historial como SOYUZ y HNOS. FLORES

(siempre cubriendo la ruta sur de lima).

TURISMO J.A.K.S.A. como respuesta estratégica al entorno econdmico, mantiene el
compromiso constante de ofrecer a sus clientes un servicio personalizado, y como

consecuencia de la creciente preferencia este periodo 2019 se ha incrementado la flota, para
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cubrir su nueva ruta hasta la ciudad de ICA, y asi poder cumplir con la demanda y mejorar

el servicio.

AL

Més de 15 afios de experiencia en transporte
turistico e interprovincial

/ /‘..' "
Ll

Figura 10. Presentacion de Turismo JAKSA.

Fuente: Extraido de turismojaksa.com

PAGINA WEB: http://www.turismojaksa.com/

FACEBOOK: https://es-la.facebook.com/TurismoJaksaPeru/

MISION: “Satisfacemos las necesidades en ahorro del tiempo, en el traslado de nuestros
clientes y de sus encomiendas de forma rentable mediante una flota moderna de buses,
puntual, segura y con personal capacitado; con una organizacion comprometida con el

desarrollo de nuestros clientes, nuestros trabajadores y de las regiones donde operamos”

VISION: “Ser en el 2020 la mejor empresa en calidad de transporte al sur del Pert
contribuyendo al bienestar general de sus pasajeros con el mejor servicio, la mas alta

seguridad y siempre con el compromiso del desarrollo sostenible”

VALORES:
o Puntualidad.
o Responsabilidad.
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o Seguridad.
o Desarrollo del capital humano.

o Compromiso con el bienestar.

DESTINOS Y SERVICIOS:

Turismo J.A.K.S.A. tiene como destinos las ciudades de Cafete, Chincha, Pisco e Ica;

ofreciendo 3 tipos de servicios para sus clientes, los cuales son:
SERVICIO VIP:
Rutas: Lima, Chincha, Pisco e Ica.

Paradas: Terminal Ronco, Atocongo, Parque Zonal Terminal Chincha, Terminal Pisco Y

Terminal Ica.

Caracteristicas de buses: Aire acondicionado. Asientos semi-cama. Television color.

Servicio a bordo con terramoza.

Precio Tiempos de viaje en buses
S/. 18.00 Maximo 03:40hrs.
S/. 16.00 Maximo 03:00hrs.

SERVICIO DIRECTO:
Rutas: Lima y Chincha.

Paradas: Terminal Ronco, Cahuache, Atacongo, Parque Zonal, km 40., Asia y Terminal
Chincha.

Caracteristicas de buses: Aire acondicionado. Asientos semi-cama. Television color.

Servicio a bordo con terramoza.

Tiempos de viaje en

Ciudad Precio
buses

Chincha S/. 14.00 Méximo 03:30 hrs.
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SERVICIO ECONOMICO:

Rutas: Lima, Cafete, Chincha Y Pisco.

Paradas: Terminal Ronco, Cahuache, Atacongo, Parque Zonal, km. 40, Punta Hermosa,
Punta Negra, Pucusana, Chilca, Asia, Cerro Azul, Cafete, Nueva Ayacucho, Terminal

Chincha, Cruce Y Terminal Pisco.

Caracteristicas de buses: Asientos reclinables. Television color.

Ciudad Precio Tiempos de viaje en buses
Pisco S/. 15.00 Maéaximo 04:30hrs.
Chincha S/.12.00 Maximo 03:30hrs.
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Tabla 7. Matriz de Flota JAKSA 2019

ITEM] BUS NRO PLACA ASIENTOS ANO MARCA MODELO CARROCERIA
1 o2 A7W-962 55 2010 MERCEDES BENZ O500R BRUCE
2 o4 T5K-960 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
S SN o [ o
4 08 T5K-964 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
5 10 B6Z2-958 55 2011 MERCEDES BENZ O500R BRUCE
6 T1R-006 48 2008 MERCEDES BENZ O500R COMIL
7 14 T5D-955 57 2011 MERCEDES BENZ O500R BRUCE
8 16 T5D-953 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
9 18 T5D-954 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
10 A7M-967 48 2006 VOLKSWAGEN 17-210 COMIL
11 A7M-966 48 2006 VOLKSWAGEN 17-210 COMIL
12 B3E-957 48 2007 MERCEDES BENZ O500R COMIL
13 Ca4X-967 43 2012 MERCEDES BENZ OF-1418 BRUCE
14 28 B8R-952 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
15 30 B8S-952 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
16 32 B8Q-967 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
17 34 B8R-968 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
18 36 B8R-969 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
19 B8U-967 51 2011 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
B3J-952 56 2005 MERCEDES BENZ O400RSD NACIONAL
B2Q-951 48 2007 MERCEDES BENZ O500R COMIL
B2P-966 52 2007 MERCEDES BENZ O500R COMIL
B3G-965 48 2007 MERCEDES BENZ O500R COMIL
B2P-967 48 2007 MERCEDES BENZ O500R COMIL
V2A-755 51 2011 MERCEDES BENZ O500RS COMIL
V41-955 51 2011 MERCEDES BENZ O500RS COMIL
VA4l-967 51 2011 MERCEDES BENZ O500RS COMIL
V4H-957 51 2011 MERCEDES BENZ O500RS COMIL
B5L-956 55 2005 MERCEDES BENZ OF-1721 NACIONAL
B5L-955 51 2005 MERCEDES BENZ OF-1721 NACIONAL
VA4H-958 51 2011 MERCEDES BENZ O500RS COMIL
B6P-966 55 2005 MERCEDES BENZ OF-1721 NACIONAL
T1Y-955 55 2007 MERCEDES BENZ O500R METALBUS
T2A-962 55 2007 MERCEDES BENZ O500R METALBUS
C8l1-962 55 2013 MERCEDES BENZ OF-1722 METALBUS
C8H-966 51 2013 MERCEDES BENZ OF-1722 METALBUS
C8H-965 51 2013 MERCEDES BENZ OF-1722 METALBUS
38 76 C8G-962 51 2013 MERCEDES BENZ OF-1722 METALBUS
39 78 C8F-964 51 2013 MERCEDES BENZ OF-1722 METALBUS
40 80 B3M-959 55 2008 MERCEDES BENZ O500R METALBUS
41 82 T4E-951 55 2008 MERCEDES BENZ O500R METALBUS
42 84 C8E-968 51 2013 MERCEDES BENZ OF-1722 METALBUS
43 86 C8E-951 51 2013 MERCEDES BENZ OF-1722 METALBUS
44 o2 AS5A-955 51 2006 MERCEDES BENZ OF-1721 CcOMIL
45 94 AS5A-956 51 2006 MERCEDES BENZ OF-1721 COMIL
46 96 AB8X-795 55 2008 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
a47 98 A9ON-966 55 2008 MERCEDES BENZ OF-1721 METALBUS
48 100 V4l-961 51 2011 MERCEDES BENZ O500RS COMIL
49 102 AT7X-960 55 2010 MERCEDES BENZ OF-1721 COMIL
A7X-961 55 2010 MERCEDES BENZ OF-1721 COMIL
T1S-016 49 2010 MERCEDES BENZ OF-1730 COMIL
T1R-413 49 2011 MERCEDES BENZ OF-1730 COMIL
V3Q-961 49 2011 MERCEDES BENZ OF-1730 COMIL
V3P-968 49 2011 MERCEDES BENZ OF-1730 COMIL
AOA-956 60 2007 MERCEDES BENZ O500RSD MARCOPOLO
AOA-960 60 2007 MERCEDES BENZ O500RSD MARCOPOLO
AOA-962 60 2007 MERCEDES BENZ O500RSD MARCOPOLO
A9Z-964 60 2007 MERCEDES BENZ O500RSD MARCOPOLO
A9Z-965 60 2007 MERCEDES BENZ O500RSD MARCOPOLO
B2T-964 60 2007 MERCEDES BENZ O500RSD MARCOPOLO

Fuente: Datos de la empresa TURISMO J.A.K.S.A.
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Descripcion del Area de operaciones.

El area de operaciones de flota, es el eje principal en la empresa; ya que al ser del sector
transportes, los buses deben estar completamente operativos, asi como también el personal
que labora en ellos, ya que son el contacto directo hacia nuestros clientes; y si estos no
cumplen los pardmetros de calidad establecidos, los clientes se llevaran un mal concepto de
la empresa. Es por ello que el &rea donde se realizara la propuesta de mejora, sera en el taller

de operaciones, para que de esta manera se pueda maximizar la eficiencia de cada equipo.

Si bien es cierto, con el paso del tiempo se ha podido mejorar la administracion y gestion de
sus operaciones mediante la experiencia adquirida, ain queda mucho por cambiar en cuanto
a la optimizacion de sus recursos y operaciones que como resultado se obtendra la

satisfaccion plena del cliente, en este caso los pasajeros.

Para ello es necesario contar con buses que se encuentren totalmente operativos, para que
puedan ofrecer un servicio de calidad; esto se lograria mediante herramientas que permitan

controlar y supervisar la disposicion de unidades, teniendo planes de mantenimiento.

Al hacer observaciones en la empresa se pudo llegar a observar las condiciones en que se
encuentran la mayoria de los vehiculos; que los conductores o propietarios no tienen el habito
de hacer mantenimientos preventivos o de tener cuidados especificos en el funcionamiento
del bus; si no que ya cuando tienen problemas con él, los llevan al taller automotriz,
retrasando asi los servicios que necesitan ser cubiertos con dichos buses, y teniendo que

parar el bus por mas dias de lo necesario.
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Figura 11. Proceso de programacién de frecuencias.

Fuente: Extraido de Manual de Operaciones Turismo J.A.K.S.A.
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CONTINGENCIAS

Cuando en la rampa hay menos de 2 buses GPS y/o coordinador ventas llamaran al

conductor para que ingrese de acuerdo a la programacion establecida.

Si en larampa hay solo un bus en espera por falla mecanica de otra unidad en GPS verifica
la ubicacion del bus siguiente e informara con ANTICIPACION por WhatsApp al grupo

de seguimiento esta contingencia.

GPS constata la ubicacion del bus, consulta si tiene combustible al conductor, calcula el

tiempo y comunica para programar dicha unidad.

Si el bus llega con retraso de tiempo después de la salida del bus en rampa, coordinador

debe aumentar tiempo de frecuencia de acuerdo a lo requerido para no dejar rampa vacia.
Si hay un bus que llega malogrado el siguiente cubre turno.

Si un bus programado a una hora determinada, demora en el trayecto de abastecimiento
por trafico u otros motivos, coordinador puede cubrir el turno con un bus que llega de

viaje y cuenta con combustible.

Si un bus presenta desperfecto mecanico dentro de la rampa se debe realizar el transbordo
de inmediato y comunicar al taller. (Julio Condori).

Si el personal de flota se presenta sin el uniforme correspondiente pierde turno, se ejecuta
la sancidn y se reprograma una vez que se presente correctamente uniformado, cubre turno

el siguiente bus.
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Recoleccién de datos:

A través del instrumento de medicidn se obtiene los datos iniciales para medir los indicadores

de operacion, estos se realizaron en el mes de Agosto, tal y como se muestra a continuacion

Tabla 8. Pretest Variable Independiente — Lean Management - Agosto 2019

PRE- TEST: Ficha de Registro de la Variable Independiente (LEAN MANAGEMENT)

DATOS GENERALES
INVESTIGADOR Juan Jesus Moran Muiiiz JEFE DEL AREA Alcides Bendezu Berrocal
EMPRESA TURISMO J.A.K.S.A. AREA Operaciones
DATOS DEL INDICADOR
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
Es la cantidad de
. ° :
MANT. EFECTIVOs | Mantenimientosque se Fichaje Ficha de Registro _ N Mant.realizados _, ,,o,
realizan de acuerdo alo N° Mant.programados
programado
RETRASES BiEL Es la cantidad de servicios N° de servicios con retraso
que se retrasan en su hora Fichaje Ficha de Registro = - — - x100%
SERVICIO . Cantidad de servicios realizados
de salida
PRE-TEST
LEAN MANUFACTURING LEAN SERVICE
FECHA MANT. MANT. N° DE SERVICIOS CON | CANTIDAD DE SERVICIOS
REALIZADO WA [HTeRe EFECTIVOS RETRASO REALIZADOS EERRASOSIDEESERMICIO)

1/08/2019 5 10 50.00% 14 30 46.67%
2/08/2019 6 10 60.00% 12 30 40.00%
3/08/2019 4 12 33.33% 13 30 43.33%
4/08/2019 5 9 55.56% 15 30 50.00%
5/08/2019 6 9 66.67% 11 30 36.67%
6/08/2019 3 8 37.50% 9 30 30.00%
7/08/2019 5 12 41.67% 12 30 40.00%
8/08/2019 5 11 45.45% 13 30 43.33%
9/08/2019 6 10 60.00% 11 30 36.67%
10/08/2019 3 9 33.33% 10 30 33.33%
11/08/2019 4 13 30.77% 12 30 40.00%
12/08/2019 6 12 50.00% 9 30 30.00%
13/08/2019 5 9 55.56% 10 30 33.33%
14/08/2019 5 12 41.67% 12 30 40.00%
15/08/2019 6 12 50.00% 15 30 50.00%
16/08/2019 6 10 60.00% 14 30 46.67%
17/08/2019 5 9 55.56% 8 30 26.67%
18/08/2019 6 9 66.67% 7 30 23.33%
19/08/2019 5 10 50.00% 13 30 43.33%
20/08/2019 3 8 37.50% 11 30 36.67%
21/08/2019 6 10 60.00% 8 30 26.67%
22/08/2019 4 8 50.00% 7 30 23.33%
23/08/2019 4 7 57.14% 9 30 30.00%
24/08/2019 5 8 62.50% 12 30 40.00%
25/08/2019 4 7 57.14% 8 30 26.67%
26/08/2019 5 9 55.56% 7 30 23.33%
27/08/2019 6 10 60.00% 9 30 30.00%
28/08/2019 6 11 54.55% 8 30 26.67%
29/08/2019 5 8 62.50% 7 30 23.33%
30/08/2019 4 9 44.44% 11 30 36.67%
31/08/2019 6 10 60.00% 10 30 33.33%
PROMEDIO 51.78% PROMEDIO 35.16%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Tabla 9. Pretest Variable dependiente Calidad del servicio - Agosto 2019

PRE- TEST: Ficha de Registro de la Variable Dependiente (CALIDAD DEL SERVICIO)

DATOS GENERALES
INVESTIGADOR Juan Jesus Moran Mufiiz JEFE DEL AREA Alcides Bendezu Berrocal
EMPRESA TURISMO J.A.K.S.A. AREA Operaciones
DATOS DEL INDICADOR
INDICADOR |DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
Es la cantidad de servicios
INDICE DE que presentan alguna Ficha de Cantidad de servicios con reclamos
SATISFACCION | queja o reclamo por parte Fichaje Registro = (1 - N° total de servicios )wa%
DEL CLIENTE de cliente interno o
externo
INDICE DE Es el porcentaje que o L
SEGURIDAD (representa la seguridad del Fichaie Ficha de = (1 - N ototal de LnCLd'en'tes) x100%
DEL transporte, luego de haber ) Registro N° total de servicios
TRANSPORTE tenido algun incidente
PRE-TEST
SATISFACCION DEL CLIENTE SEGURIDAD DEL TRANSPORTE
FECHA Cantidad de servicios con . .Indlce”de N° total de N° Total de Ind!ce de
N° total de servicios Satisfacciéndel | . . ; . seguridad del
reclamo . incidentes pordia| servicios
cliente transporte
1/08/2019 10 30 66.67% 8 30 73.33%
2/08/2019 8 30 73.33% 6 30 80.00%
3/08/2019 12 30 60.00% 9 30 70.00%
4/08/2019 7 30 76.67% 12 30 60.00%
5/08/2019 9 30 70.00% 7 30 76.67%
6/08/2019 13 30 56.67% 11 30 63.33%
7/08/2019 5 30 83.33% 9 30 70.00%
8/08/2019 7 30 76.67% 12 30 60.00%
9/08/2019 8 30 73.33% 9 30 70.00%
10/08/2019 5 30 83.33% 6 30 80.00%
11/08/2019 7 30 76.67% 8 30 73.33%
12/08/2019 9 30 70.00% 9 30 70.00%
13/08/2019 10 30 66.67% 11 30 63.33%
14/08/2019 3 30 90.00% 5 30 83.33%
15/08/2019 12 30 60.00% 8 30 73.33%
16/08/2019 7 30 76.67% 7 30 76.67%
17/08/2019 9 30 70.00% 10 30 66.67%
18/08/2019 4 30 86.67% 8 30 73.33%
19/08/2019 5 30 83.33% 7 30 76.67%
20/08/2019 7 30 76.67% 9 30 70.00%
21/08/2019 8 30 73.33% 6 30 80.00%
22/08/2019 6 30 80.00% 8 30 73.33%
23/08/2019 9 30 70.00% 9 30 70.00%
24/08/2019 4 30 86.67% 9 30 70.00%
25/08/2019 7 30 76.67% 7 30 76.67%
26/08/2019 6 30 80.00% 9 30 70.00%
27/08/2019 11 30 63.33% 8 30 73.33%
28/08/2019 8 30 73.33% 9 30 70.00%
29/08/2019 5 30 83.33% 7 30 76.67%
30/08/2019 7 30 76.67% 11 30 63.33%
31/08/2019 4 30 86.67% 8 30 73.33%
PROMEDIO 75.05% PROMEDIO 71.83%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Alternativas de Solucion:

Para optimizar los procesos y reducir la cantidad de desperdicios generados por los

principales problemas de la empresa, se plantea hacer uso de las herramientas Lean

Management, las cuales ayudaran en cada causa de la siguiente manera:

Tabla 10. Matriz de priorizacion de herramientas Lean Management

Item Detalle del problema 5s Ui TPM JIT Kanban [ VSM Kaizen
Estandar
P1 [Procesos no definidos con claridad X X X X
P2 |Falta de manual de funciones y procedimientos X X X X
P3 |Falta de formato de registro de incidencias X X X
P4 |Sobrecarga de trabajo X
P5 [Mala planificacion X
P6 [No existe plan de mantenimiento preventivo X X
P7 |Fallas Constantes X X
P8 [Buses inoperativos X X
P9 |Equipos inoperativos X X
P10 [Retrasos en los servicios X X X X X X X
P11 |Falta de seguimiento a acciones correctivas X X X
P12 |Tiempos excesivos en solucion de problemas X X X
P13 |Falta de evaluaciones X X X
P14 | Taller en desorden X X
P15 |Mala distribucion (Layout) X
P16 |Falta de herramientas y equipos adecuados X
P17 |Falta de limpieza X
Stock de seguridad X
Herramientas deficientes X
Compras retrasadas X
P21 |Carencia de personal X
P22 |Inasistencias X
P23 |Falta de capacitacion X X
P24 |Falta de motivacion X X
P25 |Incumplimiento de metas X X X X X
Total| 4 10 9 9 3 9 12
Valor Porcentual|16.00%)| 40.00% |36.00%| 36.00% | 12.00% | 36.00% | 48.00%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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2.6.2. Propuesta de mejora
Entre las alternativas de solucion sugeridas anteriormente, mostraban entre otras, que el uso

de las herramientas Kaizen y VSM, solucionaban un gran porcentaje de los problemas de la
empresa, es por ello que se usaran esas herramientas en la etapa de implementacion de la
metodologia Lean, que segun Feld (2001), consta de 5 fases; las cuales se aplicaran para
resolver algunos de los problemas detectados en la calidad, esto se realizard durante 4

Semanas.

Fase 1: Flujo de manufactura: En esta fase se analizara los procesos que estan relacionados
con la programacion de servicios desde Lima hacia Chincha, hasta la ejecucion de los
mismos; esto se realizara mediante un mapa de flujo de valor (VSM), que nos mostrara el
tiempo de ejecucion de las actividades y cuéles de ellas no generan valor, pudiendo analizar

un redisefio del mismo, que permita eliminar o minimizar dichas actividades.

Fase 2: Organizacion: Se identificaran las funciones de todo el personal comprometido con
la operacion, para reforzar las actividades que deben realizar, esto mediante charlas y
capacitaciones semanales, que incluyan el correcto proceso de atencion a bordo, solucion de
problemas, tanqueo y limpieza de unidades, asistencia y adecuada presentacion, entre otros

temas.

Fase 3: Control del proceso: En esta etapa se realizan las mejoras en el proceso, mediante
la herramienta Kaizen, que se implementara para que esas pequefias mejoras sean de manera
continua; con la finalidad de estandarizar las actividades de los colaboradores y establecer
un manual de obligaciones y funciones (MOF) que sean material de consulta ante la falta de

conocimiento, y de sancion ante la mala practica.

Fase 4: Métricas: Se hara seguimiento a los indicadores y cumplimiento de objetivos,

estableciendo reconocimiento al personal destacado
Fase 5: Logistica: se definen las condiciones y reglas de operacion, asi como mecanismos

para la planeacion y control del flujo, tales como: planes de suministro, balanceo de carga,
reglas de operacion
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Figura 14. Diagrama de actividades para la implementacién de Lean

Fuente: Adaptado de Feld (2001)
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2.6.3. Implementacion
Se procedio a analizar uno de los principales factores para el retraso de los servicios, lo cual

era que el bus no tenga el suficiente tiempo para estar disponible desde que retorna de su
viaje de chincha hasta su siguiente servicio programado.

Fase 1: Flujo de manufactura:

Se detectaron las principales actividades que se realizan en la programacién y ejecucion de

servicios mediante la herramienta VSM, con la finalidad de disminuir el Lead time actual.

JEFE DE
( FLOTA
Il-'-d‘
COORDINADOR
o R T .
: OPERACIONES EJECUCION DE
PROGRAMACION SERVICIO

DE SERVICIOS

Kaizen Burst

Kaizen Burst
L
VERIFICAR OFERATIVIDAD X ,1| ! ll
DELIE ASIGNACION m "/\\ LIMPIEZA Y
o O | “oeausa TANQUEO am) rsonoe, | O EMBARQUE
(MANTENIMIENTO) 5
SERVICIO BUS
CT= 20MIN CT=OMN CT=20MIN CT= 10MIN CT= 5 MIN
CO=30MIN €0=5MIN €O=15MIN CO=10MIN C0=15MIN
NP=2 NP= 1 NP=2 NP=1 NP=2
J0MIN OMIN J0MIN 10MIN SMIN PLT
‘ 2HORAS 10MIN
0 MIN SMIN 15MIN 10MIN 15MIN

Figura 15. VSM Actual

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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En el proceso de programacién del servicio, inicialmente se debe verificar la operatividad
del bus, si es un bus que retorna de viaje y tiene alguna anomalia, se debe realizar el traslado
hasta el taller, el cual se encuentra a 20 min aproximadamente desde el terminal. Estando
alli, la verificacion demora un promedio de 30 minutos, debido a que el taller esta saturado

con la gran cantidad de buses que deben realizar su mantenimiento respectivo.

Seguidamente, se da la conformidad del bus para que pueda ser asignado a un servicio, este
proceso demora 5 minutos mientras se hace las coordinaciones respectivas con el personal y

se registra la informacion en el sistema.

Posteriormente, el bus se dirige hacia el grifo Repsol, lo cual tarda 20 minutos en desplazarse

y 15 minutos en abastecer combustible.

A continuacion, se dirige al patio de operaciones para que el conductor pueda revisar el bus,
mientras que el personal de limpieza acondiciona el bus, para lo cual en total tarda 20

minutos desde el traslado.

Por ultimo, el bus se estaciona en el punto de embarque, para que los pasajeros puedan
abordar mientras sube su equipaje y mercancias, el tiempo establecido para el embarque es
de por lo menos 15 minutos de anticipacion a su salida programada. A partir de ese momento,
el bus inicia el viaje hacia Chincha y se ejecuta el servicio econémico, lo cual tarda 4 horas

aproximadamente.

Como se puede observar en el VSM y lo detallado anteriormente, todo el proceso antes de
la ejecucion del servicio, tiene una estimacién de 2 horas con 10 minutos; lo cual es un
numero elevado, dado que en muchas ocasiones no se cuenta con el tiempo suficiente y esto

ocasiona retrasos en las salidas.

Para reducir el Lead time mencionado, se realizard un nuevo VSM en el cual reduzca lo que

no genera valor.
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Figura 16. VSM Futuro

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

El objetivo de la implementacion del VSM futuro sera reducir el lead time de 2 horas con 10
min, a un total de 1 hora con 20 min; es decir, 50 minutos menos, los cuales se pueden
aprovechar para que la programacion no esté muy ajustada y los tripulantes puedan llegar

con suficiente tiempo a su servicio.
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Fase 2: Organizacion: Se identificaran las funciones de todo el personal comprometido con
la operacion, para reforzar las actividades que deben realizar, se elabora cronograma de
charlas y capacitaciones semanales, que incluyan el correcto proceso de atencién a bordo,
solucion de problemas, tanqueo y limpieza de unidades, asistencia y adecuada presentacion,

entre otros temas.
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Figura 17. Cronograma de capacitaciones

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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T ACTA DE REUNION Cﬁdi.g‘o FCol
Version v 10
TEMA TRATADO
EXPOSITOR(ES)
FECHA OTROS
PARTICIPANTES

N APELLIDOS Y NOMBRES DNI CARGO FIRMA OBS
1

2

3

a4

5

6

7

8

9
10

11

12

13

14

15

16

17

18

19
20

21
22
23
24
25
EXPOSITOR 1 EXPOSITOR 2

Figura 18. Acta de reunion

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Fase 3: Control del proceso: En esta etapa se realizan las mejoras en el proceso, mediante
la herramienta Kaizen, que se implementara para que esas pequefias mejoras sean de manera
continua; con la finalidad de estandarizar las actividades de los colaboradores y establecer
un manual de obligaciones y funciones (MOF) que sean material de consulta ante la falta de

conocimiento, y de sancion ante la mala préctica.

Dentro de las mejoras propuestas se establecié que se cologue un personal de taller en el
patio, el cual esté fijo y pueda realizar la revision del bus en cuanto llegue de viaje, y de esta
manera evitar perder tiempo al dirigirse al taller solo por fallas pequefias que pueden darse

solucién al momento.

& REVISION DE UNIDADES DIARIO
FECHA: __ | I BUS: [ | KILOMETRAJE |
COMPONENTES
v X OBS

Mangueras de sistema de refrigeracion

Abrazaderas y soportes de tubos de sistema de refrigeracion

Caiierias y mangueras de combustible

Fajas de altemnador y compresora

Templadores y poleas de fajas

Revision de soportes y crucetas de cardan

Terminales de articulacién y pivotes

Revision de luces en general

Revision de audio y video

Revision de aire acondicionado

Revision de nivel de aceite de motor

Revision de nivel de refrigerante

Revision de liquido de freno

Revision de cable de acelerador

Revision de freno de motor

Revision de manguera de retorno de aceite de turbo

Revisién de manguera de retorno de aceite de compresora

Revision de fugas de liquidos de aceite y/o refrigerante (visualmente)

V°B°® MECANICO V°B* VIGILANTE

Figura 19. Formato de revision de unidades diario

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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& CAMPANA DE TRABAJOS BUSES
’;/:EEAA\N&%% ANICO: EE:CHA: | | | BUSES 1418,1721,1722,1730,0500R,0500RS,0500RSD
APLICA A TODOS LOS MODELOS
SISTEMA MECANICO PREVENTIVOS KM
1 MANTENIMIENTO DE RADIADOR E INTERCOOLER Y CAMBIO DE MANGUERAS S/ESTADO. @
2 REVYMANTENIMIENTO DE COMPRESORES DE AIRE
3 CALIBRACION DE VALVULAS DE MOTOR
4 REVISION DE YREGULACION DE CORONAS (TOPE DE CORONA)
5 REVISION Y MANTENIMIENTO DE FRENO DE MOTOR Y TOP BRAKE SERIE 900 Y 500
6 REVISION Y CAMBIO DE MANGUERAS DE RETARDADOR
7 REVISION DEL SISTEMA EMBRAGUE ,SISTEMA HIDRAHULICO
8 REVISAR Y/O CAMBIAR ARTICULACION DE PALANCA DE CAMBIO Y CAJA CAMBIOS.
9 COMPRENSION DE MOTOTR E INYECTORES - EVALUAR ESTADO
10 SOPORTE CENTRAL DE LA SUSPENSION
11 VERIFICAR LOS RODILLOS TENSORES CUANTO A JUEGOS, RUIDOS, DESALINEACION Y DESGASTE, SUSTITU
12 INSPECCION Y ENGRASE DE CUBOS DE LAS RUEDAS DE EJES DELANTERO Y POSTERIOR
13 REVISION Y MANTENIMEENTO
14 REVISION TURBO
SISTEMA ELECTRICO
1 Motor de arranque, alternador, baterias y conexiones a masa. Comprobar si presentan rosamiento.
2 Faros: Comprobar el enfoque y ajustarlos
3 Bocina, zumbador de alarma y lamparas de control.
4 Faros y luces exteriores
5 Tablero de instrumentos: Sistemas de sefiales, testigo de control.
6 Ventilacion y calefaccién. Acondicionador de aire.
7 Limpiaparabrisas y lavaparabrisas.
8 Revision Acondicionador de aire.
9 Mantenimiento de arrancador.
10 Mantenimkiento de alternador
11 Revision de baterias
12 Revision de AC
13 Revision de Parlantes
14 Revisionde TV/DVD

Figura 20

. Campairia de trabajos segun kilometraje

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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R REVISION DE UNIDADES SEMANAL

FECHA: | / Bus: [ ]  KILOMETRAJE|

COMPONENTES v m o

Sellos de sistema de refrigeracion

Tubos de sistema de refrigeracion

Tanque de combustible y seguro de tapas de tanque

Mangueras y cafierias de sistema neumatico

Revision de frenos y neumaticos

Reajustes de soportes de motor ,caja, funday caja de direccion

Engrase de chasis,poleas,rodillos,crusetas y pines

Engrase de ruedas

Revision de sistema de suspension

Revision de sistema de direccion

Afinamiento de motor

Mantenimiento de baterias

Mevision de compresora de aire

Revision de ventanas de salén

Rrevision de cinturones, coderas, asientos y piso bus

Pintado de aros

Pintado de tableros y coderas

Faros posteriores y delanteros

Revision de testigo de tablero

V°B° MECANICO V°B° VIGILANTE

Figura 21. Formato de revision de unidades semanal

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

Asi mismo, al conductor se le hace llenar el formato de check-List, para que verifique como
esta su unidad antes de realizar el nuevo viaje, y si tiene algin problema que le impida salir
0 no. De esta manera también ayuda a disminuir tiempo, cuando de manera imprevista se
presenta personal de SUTRAN a revisar la operatividad del bus y el cumplimiento de la
norma establecida para el servicio de transporte de pasajeros, ya que al tener la certeza de

que todo esta OK, no se perdera tiempo tratando de subsanar las observaciones del momento.
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ETAKSA

FECHA: ___/___/___
CONDUCTOR:

Espejo exterior derecho

PLACA: I

BUS:
LICENCIA:

Llave de contacto

| km|

Espejo exterior izquierdo

Llave de puerta exterior

Plumilla de limpiaparabrisas

Llave de bodegas

Trico

Llave de la llanta de repuesto

Luna parabrisas delantera

Luna lateral

derecha/izquierda

Luna parabrisas posterior

Llave de tanque de combustible

Bateria

Antena

Simbolo de (emblemas)

Porta herramientas

Llave de corte de bateria

Luz chica delantero

Espejo interior

Luz chica posterior

Radio CD /control remoto

Luz chica de techo delantero

Parlantes

Luz chica de techo posterior

Porta herramientas

Luz chica lateral derecho /izquierdo

Equipo selector radio /TV
/DVD

Luz direccional delantero

Base de TV Luz direccional posterior

TV Luz direccional lateral derecho /izquierdo
Base de DVD Luz de freno

DVD Luz de retroceso

Conversor de Corrientes

Luz de placa

Tapiz

Luz neblinero

Base porta extintor/porta
gata

Luz de lectura

Tablero de instrumentos

Luz de cabina

Disco de Tacografo manual

Luz de pasadizo

Interruptor de freno del
motor

Interruptor de retardador

Aire acondicionado
(perilla)/calefaccién

Luz de maletera / Bodega

Gata con palanca

Palanca de cambios (perilla)

llave de rueda

Palanca de accionamiento
retardador

Extintor

Cabezal de asiento

Cono de Seguridad

Numero de asiento

Fundas de asiento

Cortinas

Equipo Celular(RPM)

Alcoho de 70° de 500 mi

Correas de seguridad

Jabon Anteseptico

Luces de testigo

Llantas delanteras

Gasa Esterilizada de 20x10 cm

Aposito Esterilizado de 10x10cm

Esparadrapo 2.5cmx5m

Llantas posteriores

Venda Elastica 4x5 yardas

Llanta de repuesto

Curita (20), Tijera (1)

Porta llanta de repuesto

Guantes 71/2(1), Algodén 50g(1)

OBSERVACIONES:

FIRMA PILOTO FIRMA VIGILANCIA

Figura 22. Check-list unidades.

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Fase 4: Métricas: Se hara seguimiento a los indicadores de satisfaccion del cliente y
seguridad del transporte, verificar cumplimiento de objetivos en cuanto al porcentaje de

ocupabilidad de los buses, estableciendo reconocimiento al personal destacado.

Fase 5: Logistica: se definen las condiciones y reglas de operacion, asi como mecanismos
para la planeacion y control del flujo, tales como: planes de suministro de los materiales
requeridos (repuestos basicos, implementos de limpieza, implementos de botiquin), balanceo

de carga (cantidad de servicios asignados a cada conductor y cobrador), reglas de operacion

2.6.4. Resultados de la implementacion
A continuacion, se mostrara alguna de las evidencias luego de la implementacion, que a

pesar de solo ser algunos cambios pequefios, los resultados son significantes.

. {

| ~

|

( ® Conductores
u Capacitados

-----

Figura 23. Capacitacion a conductores.

Fuente: Recursos de la empresa
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Figura 24. Buses estacionados en taller y alrededores.

Fuente: Recursos de la empresa

Como muestra la figura 24, el taller de operaciones se encontraba saturado por los trabajos
pendientes en mantenimiento, de tal manera que, los buses quedaban esperando en el frontis
de este, asi como también en lugares aledafios, lo cual perjudicaba a los vecinos de la zong;

y corrian el riesgo de ser remolcados o de imposicion de papeletas.
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Figura 25. Revision de la operatividad del bus, en patio

Fuente: Recursos de la empresa

Figura 26. Inspeccion y check-list del bus

Fuente: Recursos de la empresa
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Figura 27. Acondicionamiento del bus (antes)

Fuente: Recursos de la empresa

Antes de la implementacion (figura 27), el acondicionamiento de los buses se daba con
escaso tiempo, por lo que en ocasiones se realizaba durante el embarque de los pasajeros,

ocasionando incomodidad a estos, y en algunos casos retrasos injustificados del servicio.
Posterior a la implementacién, como se muestra a continuacion en la figura 28, el

acondicionamiento del bus se realiza mucho antes del proceso de embarque, aprovechando

el tiempo en el que el bus se dirige al gripo para abastecerse de combustible.
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Figura 28. Acondicionamiento del bus (ahora)

Fuente: Recursos de la empresa

Figura 29. Embarque de pasajeros

Fuente: Recursos de la empresa
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Tabla 11. Post-Test Lean Management

POST- TEST: Ficha de Registro de la Variable Independiente (LEAN MANAGEMENT)

DATOS GENERALES
INVESTIGADOR Juan Jesus Moran Mufiiz JEFE DEL AREA Alcides Bendezu Berrocal
EMPRESA TURISMO J.A.K.S.A. AREA Operaciones
DATOS DEL INDICADOR
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
Es la cantidad de
A o 7
MANT. EFECTIVOs | Mantenimientos que se Fichaje Ficha de Registro _ _N*Mant.realizados | o,
realizan de acuerdo alo N° Mant.programados
programado
RETRASOS DEL Es la cantidad de servicios o . . N° de servicios con retraso .
T que se retrasar? ensu hora Fichaje Ficha de Registro = Cantidad de serpicios realizadoswaA)
de salida
POST-TEST
LEAN MAINTENANCE LEAN SERVICE
FECHA MANT. MANT. PROG MANT. N° DE SERVICIOS CON | CANTIDAD DE SERVICIOS RETRASOS DEL SERVICIO
REALIZADO EFECTIVOS RETRASO REALIZADOS
1/10/2019 6 7 85.71% 8 30 26.67%
2/10/2019 5 9 55.56% 7 30 23.33%
3/10/2019 6 8 75.00% 5 30 16.67%
4/10/2019 8 11 72.73% 8 30 26.67%
5/10/2019 7 8 87.50% 7 30 23.33%
6/10/2019 5 6 83.33% 4 30 13.33%
7/10/2019 6 8 75.00% 5 30 16.67%
8/10/2019 6 7 85.71% 8 30 26.67%
9/10/2019 8 9 88.89% 6 30 20.00%
10/10/2019 5 6 83.33% 4 30 13.33%
11/10/2019 4 8 50.00% 7 30 23.33%
12/10/2019 6 7 85.71% 6 30 20.00%
13/10/2019 8 8 100.00% 6 30 20.00%
14/10/2019 9 11 81.82% 5 30 16.67%
15/10/2019 7 10 70.00% 7 30 23.33%
16/10/2019 7 8 87.50% 8 30 26.67%
17/10/2019 7 9 77.78% 6 30 20.00%
18/10/2019 6 8 75.00% 6 30 20.00%
19/10/2019 7 8 87.50% 5 30 16.67%
20/10/2019 8 10 80.00% 6 30 20.00%
21/10/2019 6 7 85.71% 4 30 13.33%
22/10/2019 7 11 63.64% 5 30 16.67%
23/10/2019 5 8 62.50% 3 30 10.00%
24/10/2019 7 8 87.50% 4 30 13.33%
25/10/2019 9 11 81.82% 6 30 20.00%
26/10/2019 9 10 90.00% 5 30 16.67%
27/10/2019 7 11 63.64% 3 30 10.00%
28/10/2019 8 9 88.89% 5 30 16.67%
29/10/2019 7 9 77.78% 4 30 13.33%
30/10/2019 6 8 75.00% 5 30 16.67%
31/10/2019 8 9 88.89% 5 30 16.67%
PROMEDIO 79.14% PROMEDIO 18.60%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Tabla 12. Post-Test Calidad del servicio

POST- TEST: Ficha de Registro de la Variable Dependiente (CALIDAD DEL SERVICIO)

DATOS GENERALES
INVESTIGADOR Juan JesUs Moran Mufiiz JEFE DEL AREA Alcides Bendezu Berrocal
EMPRESA TURISMO J.A.K.S.A. AREA Operaciones
DATOS DEL INDICADOR
INDICADOR |DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
Es la cantidad de servicios
UNIDICE (Dt que presentan alguna Ficha de Cantidad de servicios con reclamos
SATISFACCION | queja o reclamo por parte Fichaje Registro = (1 - N° total de servicios )XlOO%
DEL CLIENTE de cliente interno o
externo
INDICE DE Es el porcentaje que o L
SEGURIDAD (representa la seguridad del Fichaie Ficha de = (1 _N ototal de antd‘en.tes) x100%
DEL transporte, luego de haber ! Registro N° total de servicios
TRANSPORTE tenido algun incidente
POST-TEST
SATISFACCION DEL CLIENTE SEGURIDAD DEL TRANSPORTE
FECHA Cantidad de servicios con o L 'Indlcef’tie N° total de N° Total de Ind!ce de
reclamo N° total de servicios Satlsfa.ccmn del TR S [ ——— seguridad del
cliente transporte
1/10/2019 6 30 80.00% 5 30 83.33%
2/10/2019 4 30 86.67% 6 30 80.00%
3/10/2019 6 30 80.00% 8 30 73.33%
4/10/2019 5 30 83.33% 5 30 83.33%
5/10/2019 3 30 90.00% 7 30 76.67%
6/10/2019 7 30 76.67% 8 30 73.33%
7/10/2019 5 30 83.33% 6 30 80.00%
8/10/2019 6 30 80.00% 5 30 83.33%
9/10/2019 4 30 86.67% 6 30 80.00%
10/10/2019 7 30 76.67% 8 30 73.33%
11/10/2019 3 30 90.00% 4 30 86.67%
12/10/2019 8 30 73.33% 5 30 83.33%
13/10/2019 6 30 80.00% 3 30 90.00%
14/10/2019 4 30 86.67% 7 30 76.67%
15/10/2019 6 30 80.00% 8 30 73.33%
16/10/2019 2 30 93.33% 5 30 83.33%
17/10/2019 5 30 83.33% 8 30 73.33%
18/10/2019 2 30 93.33% 7 30 76.67%
19/10/2019 3 30 90.00% 5 30 83.33%
20/10/2019 3 30 90.00% 3 30 90.00%
21/10/2019 2 30 93.33% 6 30 80.00%
22/10/2019 1 30 96.67% 4 30 86.67%
23/10/2019 3 30 90.00% 2 30 93.33%
24/10/2019 2 30 93.33% 5 30 83.33%
25/10/2019 1 30 96.67% 4 30 86.67%
26/10/2019 4 30 86.67% 3 30 90.00%
27/10/2019 3 30 90.00% 2 30 93.33%
28/10/2019 5 30 83.33% 3 30 90.00%
29/10/2019 2 30 93.33% 2 30 93.33%
30/10/2019 3 30 90.00% 4 30 86.67%
31/10/2019 4 30 86.67% 5 30 83.33%
PROMEDIO 86.56% PROMEDIO 82.90%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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2.6.5. Anadlisis econémico - financiero

Los recursos utilizados para realizar el presente proyecto de investigacion, tienen que ver

con todos los costos realizados para el estudio y planteamiento del mismo. Dichos costos se

detallan a continuacién:

Tabla 13. Costos proyecto de investigacion

MONTO PORCENTAIE
COSTOS PROYECTO LEAN MANAGEMENT S/. 12,986.50 100%
COSTOS POR INVESTIGACION S/. 7,778.50 60%
RECURSOS MATERIALES S/. 468.50 4%
Item Cantidad Costo Unitario Costo Total
Impresiones 800 S/. 0.10 | S/. 80.00 1%
Anillados 10 S/. 3.50 | S/. 35.00 0%
Material bibliografico 10 S/. 30.00 | 5/. 300.00 2%
CD 4 S/. 1.50 | S/. 6.00 0%
Folders 5 S/. 0.50 | S/. 2.50 0%
Memoria USB 1 S/. 45.00 | S/. 45.00 0%
MOVILIDAD S/. 2,460.00 19%
Transporte 120 S/. 10.00 | S/. 1,200.00 9%
Alimentacion 120 S/. 8.00 | S/. 960.00 7%
Otros 1 S/. 300.00 | S/. 300.00 2%
RECURSOS HUMANOS S/. 4,850.00 37%
Investigador 1 S/. 850.00 | S/. 850.00 7%
Asesor 1 5 S/. 400.00 | S/. 2,000.00 15%
Asesor 2 5 S/. 400.00 | /. 2,000.00 15%
COSTOS POR IMPLEMENTACION s/. 5,208.00 40%
RECURSOS MATERIALES S/. 3,208.00 25%
Item Cantidad Costo Unitario Costo Total
Papelégrafos 30 S/. 5.00 | S/. 150.00 1%
Plumones 4 S/. 2.00 | S/. 8.00 0%
Corrector 2 S/. 2.50 | S/. 5.00 0%
paquete Hojas bond 15 S/. 15.00 | S/. 225.00 2%
Impresora multifuncional 1 S/. 350.00 | S/. 350.00 3%
Folders 50 S/. 0.50 | S/. 25.00 0%
Fasteners 50 S/. 0.20 | S/. 10.00 0%
Cinta adhesiva 4 S/. 2.50 | S/. 10.00 0%
Set escoba + recogedor 50 S/. 15.00 | S/. 750.00 6%
Trapo industrial 50 S/. 2.00 | S/. 100.00 1%
Aromatizantes 50 S/. 2.00 | s/. 100.00 1%
Mesa porta herramientas 1 S/. 250.00 | S/. 250.00 2%
Set botiquin 50 S/. 15.00 | S/. 750.00 6%
Tableros 50 S/. 1.50 | S/. 75.00 1%
Imprenta (formatos) 10 S/. 30.00 | S/. 300.00 2%
Otros 1 S/. 100.00 | S/. 100.00 1%
RECURSOS HUMANOS S/. 2,000.00 15%
Personal taller 1 1 S/. 1,000.00 | S/. 1,000.00 8%
Personal taller 2 1 S/. 1,000.00 | S/. 1,000.00 8%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14. Resumen de costos proyecto de investigacion

RESUMEN

COSTOS PROYECTO LEAN MANAGEMENT TOTAL

COSTOS POR INVESTIGACION S/. 7,778.50

COSTOS POR IMPLEMENTACION S/. 5,208.00
S/. 12,986.50

Fuente: Elaboracion propia.

COSTOS PROYECTO LEAN MANAGEMENT

COSTOS POR
IMPLEMENTACION
40%

COSTOS POR
INVESTIGACION
60%

Figura 30. Representacion grafica de costo proyecto de investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Costos por servicio econémico

COSTOS POR SERVICIO - ECONOMICO

LIMA -> CHINCHA

DETALLE CANTIDAD | PRECIO U. |PRECIO TOTAL
D2 17 S/ 1250 S/ 212.50
PAGO CH 1 S/ 37.00|S/ 37.00
PAGO COB 1 S/ 17.50 | S/ 17.50
VIAT. COB 1 S/ 10.00 | S/ 10.00
PEAJE 1 S/ 36.60 S/ 36.60
DETRACCION 1 S/ 8.00 | S/ 8.00
TOTAL S/ 321.60

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

Tabla 16. Andlisis econémico de la implementacion

ANALISIS PRE-IMPLEMENTACION

PRECIO PROMEDIO s/ 10.75 ASIENTOS 50
PORCENTAIJE OCUPABILIDAD 72% PROM PASAJEROS 36
N° VIAJES / SERVICIOS 30
CALCULO MONETARIO
BUS DIARIO MENSUAL
INGRESOS AL 100% S/ 537.50|S/ 16,125.00 | S/ 483,750.00
INGRESOS AL 72% s/ 387.00 | S/ 11,610.00 | S/ 348,300.00
GASTOS s/ 321.60|S/ 9,648.00 | S/289,440.00
UTILIDAD s/ 65.40|sS/ 1,962.00 | S/ 58,860.00
ANALISIS POST-IMPLEMENTACION
PRECIO PROMEDIO s/ 10.75 ASIENTOS 50
PORCENTAJE OCUPABILIDAD 74% PROM PASAJEROS 37
N° VIAJES / SERVICIOS 30
CALCULO MONETARIO
BUS DIARIO MENSUAL
INGRESOS AL 100% S/ 537.50|S/ 16,125.00 | S/ 483,750.00
INGRESOS AL 74% s/ 397.75 | S/ 11,932.50 | S/357,975.00
GASTOS s/ 321.60|S/ 9,648.00 | S/289,440.00
UTILIDAD s/ 7615 |sS/ 2,284.50 | S/ 68,535.00
DIFERENCIA [ s/ 9,675.00

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Tabla 17. VAN, TIR, B/C

ey 1<) 61s i
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Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.
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3.1.  Anadlisis descriptivo

A través del analisis descriptivo, se mostrard el comportamiento de las variables
independiente y dependientes, obteniendo los resultados para su nivel de cumplimiento, los
cuales seran ingresados en la herramienta Excel para ser analizados y mostrar las respectivas

medias. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos:

3.1.1. Andlisis descriptivo de la variable independiente: Lean Management

Tabla 18. Resultados Lean Maintenance

LEAN MAINTENANCE
_ N- Mant.realizados 100%
T N° Mant.programadosx °
PRE-TEST POST-TEST
MANT. MANT. MANT. MANT. MANT. MANT.
EFECTIVOS EFECTIVOS
REALIZADO PROG REALIZADO PROG
(ANTES) (DESPUES)
5 10 50.00% 6 7 85.71%
6 10 60.00% 5 9 55.56%
4 12 33.33% 6 8 75.00%
5 9 55.56% 8 11 72.73%
6 9 66.67% 7 8 87.50%
3 8 37.50% 5 6 83.33%
5 12 41.67% 6 8 75.00%
5 11 45.45% 6 7 85.71%
6 10 60.00% 8 9 88.89%
3 9 33.33% 5 6 83.33%
4 13 30.77% 4 8 50.00%
6 12 50.00% 6 7 85.71%
5 9 55.56% 8 8 100.00%
5 12 41.67% 9 11 81.82%
6 12 50.00% 7 10 70.00%
6 10 60.00% 7 8 87.50%
5 9 55.56% 7 9 77.78%
6 9 66.67% 6 8 75.00%
5 10 50.00% 7 8 87.50%
3 8 37.50% 8 10 80.00%
6 10 60.00% 6 7 85.71%
4 8 50.00% 7 11 63.64%
4 7 57.14% 5 8 62.50%
5 8 62.50% 7 8 87.50%
4 7 57.14% 9 11 81.82%
5 9 55.56% 9 10 90.00%
6 10 60.00% 7 11 63.64%
6 11 54.55% 8 9 88.89%
5 8 62.50% 7 9 77.78%
4 9 44.44% 6 8 75.00%
6 10 60.00% 8 9 88.89%
PROMEDIO 51.78% PROMEDIO 79.14%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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MANTENIMIENTOS EFECTIVOS

120.00%
100.00%
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e MJANT. EFECTIVOS (ANTES) e \MJANT. EFECTIVOS (DESPUES)

Figura 31. Evolucion de los resultados Lean Maintenance

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en esta dimension, nos muestra que ha habido un incremento en la
ejecucion diaria de los mantenimientos efectivos, debido a que no se sobrecarga al taller en
solucionar problemas ligeros. Este promedio se refleja a continuacién, en donde pasa de
51.78% al 79.14%

PROMEDIO DE MANTENIMIENTOS EFECTIVOS

79.14%

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

51.78%

MANT. EFECTIVOS (ANTES) MANT. EFECTIVOS (DESPUES)

Figura 32. Promedio de los resultados Lean Maintenance

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.
Elaboracion propia

80



Tabla 19. Resultados Lean Service

LEAN SERVICE

N° de servicios con retraso

"~ Cantidad de servicios realizadosxu)o%
PRE-TEST POST-TEST
CANTIDAD
N° DE RETRASOS N° DE RETRASOS
SERVICIOS CANTIDAD DE DEL SERVICIOS DE DEL
SERVICIOS SERVICIOS
CON REALIZADOS SERVICIO CON REALIZADO SERVICIO
RETRASO (ANTES) | RETRASO s (DESPUES)

14 30 46.67% 8 30 26.67%
12 30 40.00% 7 30 23.33%
13 30 43.33% 5 30 16.67%
15 30 50.00% 8 30 26.67%
11 30 36.67% 7 30 23.33%
9 30 30.00% 4 30 13.33%
12 30 40.00% 5 30 16.67%
13 30 43.33% 8 30 26.67%
11 30 36.67% 6 30 20.00%
10 30 33.33% 4 30 13.33%
12 30 40.00% 7 30 23.33%
9 30 30.00% 6 30 20.00%
10 30 33.33% 6 30 20.00%
12 30 40.00% 5 30 16.67%
15 30 50.00% 7 30 23.33%
14 30 46.67% 8 30 26.67%
8 30 26.67% 6 30 20.00%
7 30 23.33% 6 30 20.00%
13 30 43.33% 5 30 16.67%
11 30 36.67% 6 30 20.00%
8 30 26.67% 4 30 13.33%
7 30 23.33% 5 30 16.67%
9 30 30.00% 3 30 10.00%
12 30 40.00% 4 30 13.33%
8 30 26.67% 6 30 20.00%
7 30 23.33% 5 30 16.67%
9 30 30.00% 3 30 10.00%
8 30 26.67% 5 30 16.67%
7 30 23.33% 4 30 13.33%
11 30 36.67% 5 30 16.67%
10 30 33.33% 5 30 16.67%
PROMEDIO 35.16% PROMEDIO 18.60%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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RETRASOS DEL SERVICIO
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e RETRASOS DEL SERVICIO (ANTES) e RETRASOS DEL SERVICIO (DESPUES)

Figura 33. Promedio de los resultados Lean Service

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.
Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en esta dimension, nos muestra que ha habido una mejora por la
reduccion de los retrasos en los servicios en la ejecucion diaria, debido a que no se pierde
tiempo en vano yendo a taller por problemas leves. Este promedio se refleja a continuacion,

en donde el porcentaje de retraso pasa de 35.16% al 18.60%

PROMEDIO DE RETRASOS DEL SERVICIO

100.00%

80.00%

35.16%

60.00%

18.60%

40.00%

20.00%

0.00%
RETRASOS DEL SERVICIO RETRASOS DEL SERVICIO
(ANTES) (DESPUES)

Figura 34. Promedio de los resultados Lean Service

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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3.1.2. Andlisis descriptivo de la variable dependiente: Calidad del servicio

Tabla 20. Resultados Satisfaccién del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

(1 Cantidad de servicios con reclamos

N° total de servicios

)xlOO%

PRE-TEST POST-TEST
Cantidad de| . Indice de | tidad de| _ Indice de
servicios N to'Fa.I de Satlsfafccmn servicios N to'Fa.I de Satlsfe?ccmn
servicios del cliente servicios del cliente
con reclamo con reclamo
(ANTES) (DESPUES)

10 30 66.67% 6 30 80.00%
8 30 73.33% 4 30 86.67%
12 30 60.00% 6 30 80.00%
7 30 76.67% 5 30 83.33%
9 30 70.00% 3 30 90.00%
13 30 56.67% 7 30 76.67%
5 30 83.33% 5 30 83.33%
7 30 76.67% 6 30 80.00%
8 30 73.33% 4 30 86.67%
5 30 83.33% 7 30 76.67%
7 30 76.67% 3 30 90.00%
9 30 70.00% 8 30 73.33%
10 30 66.67% 6 30 80.00%
3 30 90.00% 4 30 86.67%
12 30 60.00% 6 30 80.00%
7 30 76.67% 2 30 93.33%
9 30 70.00% 5 30 83.33%
4 30 86.67% 2 30 93.33%
5 30 83.33% 3 30 90.00%
7 30 76.67% 3 30 90.00%
8 30 73.33% 2 30 93.33%
6 30 80.00% 1 30 96.67%
9 30 70.00% 3 30 90.00%
4 30 86.67% 2 30 93.33%
7 30 76.67% 1 30 96.67%
6 30 80.00% 4 30 86.67%
11 30 63.33% 3 30 90.00%
8 30 73.33% 5 30 83.33%
5 30 83.33% 2 30 93.33%
7 30 76.67% 3 30 90.00%
4 30 86.67% 4 30 86.67%
PROMEDIO 75.05% PROMEDIO 86.56%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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SATISFACCION DEL CLIENTE
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== |ndice de Satisfaccidn del cliente (ANTES)
= |ndice de Satisfaccidn del cliente (DESPUES)
Figura 35. Evolucion de la satisfaccion del cliente

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en esta dimension, nos muestra que ha habido una leve mejora en
la percepcion que tienen los clientes respecto al servicio, en donde la cantidad de quejas y
reclamos ha disminuido. Este promedio se refleja a continuacién, en donde el porcentaje de
satisfaccion pasa de 75.05% al 86.56%

PROMEDIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

86.56%

90.00%
85.00%
80.00%
75.00%
70.00%
65.00%
60.00%
55.00%
50.00%

75.05%

Indice de Satisfaccion del Indice de Satisfaccion del
cliente (ANTES) cliente (DESPUES)

Figura 36. Promedio de la satisfaccion del cliente

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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Tabla 21. Seguridad del transporte

SEGURIDAD DEL TRANSPORTE

N° total de incidentes
= (1 — — ) x100%
N° total de servicios
PRE-TEST POST-TEST
Indice de Indice de
N° total de . seguridad | N° total de . seguridad
incidentes N Tojcall de del incidentes N ToFa,l de del

por dia SEIVICIOS transporte por dia Servicios transporte

(ANTES) (DESPUES)
8 30 73.33% 5 30 83.33%
6 30 80.00% 6 30 80.00%
9 30 70.00% 8 30 73.33%
12 30 60.00% 5 30 83.33%
7 30 76.67% 7 30 76.67%
11 30 63.33% 8 30 73.33%
9 30 70.00% 6 30 80.00%
12 30 60.00% 5 30 83.33%
9 30 70.00% 6 30 80.00%
6 30 80.00% 8 30 73.33%
8 30 73.33% 4 30 86.67%
9 30 70.00% 5 30 83.33%
11 30 63.33% 3 30 90.00%
5 30 83.33% 7 30 76.67%
8 30 73.33% 8 30 73.33%
7 30 76.67% 5 30 83.33%
10 30 66.67% 8 30 73.33%
8 30 73.33% 7 30 76.67%
7 30 76.67% 5 30 83.33%
9 30 70.00% 3 30 90.00%
6 30 80.00% 6 30 80.00%
8 30 73.33% 4 30 86.67%
9 30 70.00% 2 30 93.33%
9 30 70.00% 5 30 83.33%
7 30 76.67% 4 30 86.67%
9 30 70.00% 3 30 90.00%
8 30 73.33% 2 30 93.33%
9 30 70.00% 3 30 90.00%
7 30 76.67% 2 30 93.33%
11 30 63.33% 4 30 86.67%
8 30 73.33% 5 30 83.33%
PROMEDIO 71.83% PROMEDIO 82.90%

Elaboracion propia

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.
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SEGURIDAD DEL TRANSPORTE
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== |ndice de seguridad del transporte (ANTES)

= |ndice de seguridad del transporte (DESPUES)

Figura 37. Evolucion de la seguridad del transporte

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.
Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en esta dimensidn, nos muestra que ha habido una leve mejora en
la percepcion que tienen los clientes respecto a la seguridad del transporte, en donde los
casos de posible inseguridad, han disminuido. Este promedio se refleja a continuacion, en

donde el porcentaje de seguridad pasa de 71.83% al 82.90%

PROMEDIO DE SEGURIDAD DEL TRANSPORTE

82.90%

85.00%

71.83%

80.00%
75.00%
70.00%
65.00%
60.00%
55.00%

50.00%
Indice de seguridad del Indice de seguridad del
transporte (ANTES) transporte (DESPUES)

Figura 38. Promedio de la seguridad del transporte

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

86



Tabla 22. Calidad del servicio

CALIDAD DEL SERVICIO

= Prom (Indice satisf. del cliente) x Prom (Indice seg.del transp)

PRE-TEST POST-TEST
indicede | "% | cAupaD | Indicede | M9 % | caupap
. L, seguridad . ., seguridad
Satisfaccion del DEL Satisfaccion del DEL
del cliente SERVICIO | del cliente SERVICIO
transporte transporte
(ANTES) (ANTES) | (DESPUES) (DESPUES)
(ANTES) (DESPUES)
66.67% 73.33% 70.00%| 80.00% 83.33% 81.67%
73.33% 80.00% 76.67%| 86.67% 80.00% 83.33%
60.00% 70.00% 65.00%| 80.00% 73.33% 76.67%
76.67% 60.00% 68.33%| 83.33% 83.33% 83.33%
70.00% 76.67% 73.33%| 90.00% 76.67% 83.33%
56.67% 63.33% 60.00%| 76.67% 73.33% 75.00%
83.33% 70.00% 76.67%| 83.33% 80.00% 81.67%
76.67% 60.00% 68.33%| 80.00% 83.33% 81.67%
73.33% 70.00% 71.67%| 86.67% 80.00% 83.33%
83.33% 80.00% 81.67% 76.67% 73.33% 75.00%
76.67% 73.33% 75.00%| 90.00% 86.67% 88.33%
70.00% 70.00% 70.00%| 73.33% 83.33% 78.33%
66.67% 63.33% 65.00%| 80.00% 90.00% 85.00%
90.00% 83.33% 86.67%| 86.67% 76.67% 81.67%
60.00% 73.33% 66.67%| 80.00% 73.33% 76.67%
76.67% 76.67% 76.67%| 93.33% 83.33% 88.33%
70.00% 66.67% 68.33%| 83.33% 73.33% 78.33%
86.67% 73.33% 80.00%| 93.33% 76.67% 85.00%
83.33% 76.67% 80.00%| 90.00% 83.33% 86.67%
76.67% 70.00% 73.33%| 90.00% 90.00% 90.00%
73.33% 80.00% 76.67%| 93.33% 80.00% 86.67%
80.00% 73.33% 76.67%| 96.67% 86.67% 91.67%
70.00% 70.00% 70.00%| 90.00% 93.33% 91.67%
86.67% 70.00% 78.33%| 93.33% 83.33% 88.33%
76.67% 76.67% 76.67%| 96.67% 86.67% 91.67%
80.00% 70.00% 75.00%| 86.67% 90.00% 88.33%
63.33% 73.33% 68.33%| 90.00% 93.33% 91.67%
73.33% 70.00% 71.67%| 83.33% 90.00% 86.67%
83.33% 76.67% 80.00%| 93.33% 93.33% 93.33%
76.67% 63.33% 70.00%| 90.00% 86.67% 88.33%
86.67% 73.33% 80.00%| 86.67% 83.33% 85.00%
TOTAL 73.44% TOTAL 84.73%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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CALIDAD DEL SERVICIO

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%

40.00%
1234567 8 9510111213141516171819202122232425262728293031

e CALIDAD DEL SERVICIO (ANTES) === CALIDAD DEL SERVICIO (DESPUES)

Figura 39. Evolucion de la calidad del servicio

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.
Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en esta variable dependiente, nos muestra que ha habido una leve
mejora en la percepcion que tienen los clientes respecto a la calidad del servicio. Este
promedio se refleja a continuacion, en donde el porcentaje de seguridad pasa de 73.44% al
84.73%.

PROMEDIO DE CALIDAD DEL SERVICIO
84.73%

85.00% 73.44%
80.00%

75.00%
70.00%
65.00%
60.00%
55.00%

50.00%
CALIDAD DEL SERVICIO CALIDAD DEL SERVICIO
(ANTES) (DESPUES)

Figura 40. Promedio de la calidad del servicio

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.
Elaboracion propia
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3.2.  Andlisis inferencial
3.2.1. Anadlisis de hipotesis general - CALIDAD DEL SERVICIO
3.2.1.1. Prueba de normalidad

Mediante la prueba de normalidad se contrastara de la hipotesis de investigacion, la cual
indicard si los datos obtenidos en el pre-test y post-test siguen una distribucién normal, o no.
En el presente caso investigacion, la muestra esta conformada por 30 viajes en servicio
econdémico, ya que la muestra es menor o igual que 30, se selecciond a realizar el analisis
del estadigrafo de Shapiro-Wilk.

Planteamiento de las hipotesis

Ho: Los datos de la calidad del servicio Antes y Después de la aplicacion del sistema Lean

Management siguen una distribucion normal.

Ha: Los datos de la calidad del servicio Antes y Después de la aplicacion del sistema Lean

Management no siguen una distribucion normal.

Regla de decision
Si la significancia > 0.05, No se rechaza Ho

Si la significancia <= 0.05, Rechaza Ho

Tabla 23. Analisis de normalidad de la variable dependiente CALIDAD DEL SERVICIO

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico ]| Sig.
CALIDAD_DEL_SERMICI 128 Ky 200
O_AMTES
CALIDAD DEL SERWICIO 110 Ky 200
DESPLES

* Esto es un limite inferior de |a significacién verdadera.

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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En latabla N° 23, la calidad del servicio ANTES tiene una significancia de 0.200 y la calidad
del servicio DESPUES tiene una significancia de 0.200, en ambos casos las significancias
obtenidas son mayor a la significancia tedrica 0.05, no se rechaza la Hipotesis Nula (Ho), es
decir los datos de la calidad del servicio antes y después de la aplicacion del sistema Lean
Management, siguen una distribucion normal.

3.2.1.2.  Prueba de hipétesis general

Luego de que se comprobara que los datos de la calidad del servicio siguen una distribucion
normal, se aplicara la prueba paramétrica con el estadigrafo de comparacion de medias “t”

Student para la hipotesis general.

Ho: La aplicacion del sistema Lean Management no mejora la calidad del servicio en el area
de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A.,2019

Ha: La aplicacion del sistema Lean Management mejora la calidad del servicio en el area de
operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A.,2019

Regla de decision
Ho: si, la > Hd

Ha: si, Ja < pd

Tabla 24. Comparacion de medias para muestras relacionadas de la hipétesis general

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media [+ Desviacidn promedio
Par1 CALIDAD_DEL_SERWICI 734408 ) J586TE2 0105391
O_ANTES
CALIDAD DEL SERVICIO 847312 ) 0621821 0083740
DESFLES

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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En la tabla N° 24 de estadisticos de muestras relacionadas se logra observar que el promedio
de la calidad del servicio DESPUES de la aplicacion del sistema Lean Management es de
84.73% el cual es mayor con 73.34% al promedio de la calidad del servicio ANTES, por lo
tanto de acuerdo a la regla de decisidn se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

del investigador o alterna.

3.2.1.3.  Prueba de hipdtesis mediante estadigrafo “t” student para muestras
relacionadas

Debido a que la hipotesis estadistica muestra que la diferencia de medias tiene un solo
sentido, se utilizara un nivel de significancia critico igual a 0.05 por tratarse de una

distribucién de una sola cola.

Si la significancia < 0.05, Rechaza la Ho y Acepta Ha

Tabla 25. Prueba “t” student para muestras relacionadas de la hipotesis general

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de inte
Desv. Desv. Error Ie Ia dife
Media Desviacian promedio Inferior Superior t al Sig. (bilateral)
Par1 CALIDAD_DEL_SERWICI -1128032 0647945 0116374 - 1366700 -,0891364 -8.702 30 000
O_ANTES - CALIDAD
DEL SERVICIO

DESPUES

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

En la tabla N° 25 se puede observar que el valor de la significancia es de 0.000, el cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se reafirma que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Este resultado corrobora estadisticamente que la aplicacion del sistema
Lean Management mejora la calidad del servicio en el area de operaciones de la empresa
TURISMO J.A.K.S.A.,2019.
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3.2.2. Anélisis de la primera hipotesis especifica — SATISFACCION DEL CLIENTE
3.2.2.1.  Prueba de normalidad

Mediante la prueba de normalidad se contrastard de la hip6tesis de investigacion, la cual
indicara si los datos obtenidos en el pre-test y post-test siguen una distribucion normal, o no.
En el presente caso investigacion, la muestra estad conformada por 31 dias, ya que la muestra

es mayor que 30, se seleccion0 a realizar el andlisis del estadigrafo de Kolmogorov Smirnov.
Planteamiento de las hipotesis

Ho: Los datos de la satisfaccion del cliente Antes y Después de la aplicacion del sistema

Lean Management siguen una distribucion normal.

Ha: Los datos de la satisfaccion del cliente Antes y Después de la aplicacion del sistema

Lean Management no siguen una distribucién normal.

Regla de decision
Si la significancia > 0.05, No se rechaza Ho

Si la significancia <= 0.05, Rechaza Ho

Tabla 26. Andlisis de normalidad de la primera dimension SATISFACCION DEL
CLIENTE

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico ql Sig.
Indice_de_Satisfaccion_ 124 el 2007
del_cliente_AMTES
Indice_de_Satisfaccidn_ 163 i 035

del_cliente_DESFLES

* Esto es un limite inferior de la significacidn verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 25.
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En la tabla N° 26, el indice de satisfaccion del cliente ANTES tiene una significancia de
0.200 y el indice de satisfaccion del cliente DESPUES tiene una significancia de 0.035, ya
que la significancia es menor que 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho), es decir los datos
de la satisfaccion del cliente antes y despueés de la aplicacion del sistema Lean Management,
no siguen una distribucion normal.

3.2.2.2.  Prueba de hipdtesis especifica

Luego de que se comprobara que los datos de la satisfaccion del cliente no siguen una
distribucion normal, se aplicara la prueba no paramétrica con el estadigrafo de Wilcoxon

para la primera hipétesis especifica.

Ho: La aplicacion del sistema Lean Management no mejora la satisfaccion del cliente en el
area de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A.,2019

Ha: La aplicacion del sistema Lean Management mejora la satisfaccion del cliente en el area
de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A.,2019

Regla de decision
Ho: si, la > Hd

Ha: si, Ja < pd

Tabla 27. Comparacion de medias para muestras relacionadas de la primera dimension

Estadisticos descriptivos

Desy.
I+ Media Desviacidn Minirmo Maximo
Indice_de_Satisfaccidn_ k| ,7a0538 0B47091 J5EET G000
del_cliente_AMTES
Indice_de_Satisfaccion_ Kb JBE5591 0617545 7333 JHEET

del_cliente_DESFPLES

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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En la tabla N° 27 de estadisticos de muestras relacionadas se logra observar que el promedio
del indice de satisfaccion del cliente DESPUES de la aplicacion del sistema Lean
Management es de 86.56% el cual es mayor con 75.05% al promedio del indice de
satisfaccion del cliente ANTES, por lo tanto de acuerdo a la regla de decision se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis del investigador o alterna.

3.2.2.3.  Prueba de hipdtesis mediante estadigrafo Wilcoxon para muestras
relacionadas

Debido a que la hipotesis estadistica muestra que la diferencia de medias tiene un solo

sentido, se utilizara un nivel de significancia critico igual a 0.05 por tratarse de una

distribucién de una sola cola.

Si la significancia < 0.05, Rechaza la Ho y Acepta Ha

Tabla 28. Prueba Wilcoxon para muestras relacionadas de la primera dimension.

Estadisticos de p-ruel:-zv[a

Indice_de_Satisfaccion_del_cliente_DESPUES -
Indice_de_Satisfaccion_del_cliente_ANTES

z -4,543°
Sig. asintdticalbilateral) 000

a. Prueha de rangos con signo de Wilcoxon

h.Se hasa enrangos negativos.

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

En la tabla N°28 se puede observar que el valor de la significancia es de 0.000, el cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se reafirma que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Este resultado corrobora estadisticamente que la aplicacion del sistema
Lean Management mejora la satisfaccion del cliente en el area de operaciones de la empresa
TURISMO J.A.K.S.A.,2019.
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3.2.3. Andlisis de la primera hipétesis especifica — SEGURIDAD DEL
TRANSPORTE
3.2.3.1.  Prueba de normalidad

Mediante la prueba de normalidad se contrastara de la hipotesis de investigacion, la cual
indicard si los datos obtenidos en el pre-test y post-test siguen una distribucién normal, o no.
En el presente caso investigacion, la muestra est conformada por 31 dias, ya que la muestra

es mayor que 30, se selecciono a realizar el analisis del estadigrafo de Kolmogorov Smirnov.
Planteamiento de las hipdtesis

Ho: Los datos de la seguridad del transporte Antes y Después de la aplicacion del sistema

Lean Management siguen una distribucion normal.

Ha: Los datos de la seguridad del transporte Antes y Después de la aplicacion del sistema

Lean Management no siguen una distribucion normal.

Regla de decision
Si la significancia > 0.05, No se rechaza Ho

Si la significancia <= 0.05, Rechaza Ho

Tabla 29. Andlisis de normalidad de la segunda dimension SEGURIDAD DEL
TRANSPORTE

Pruebas de normalidad

Kaolmogorov-Smirmoy?
Estadistico ] Sig.
Indice_de_sequridad_del 183 KR ,00g
_transporte_AMNTES
Indice_de_seguridad_del 140 31 125

_transporte_DESPLIES

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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En la tabla N° 29, el indice de seguridad del transporte ANTES tiene una significancia de
0.009 y el indice de satisfaccion del cliente DESPUES tiene una significancia de 0.125, ya
que en los datos al menos presenta una significancia menor a la significancia teérica 0.05,
se rechaza la Hipotesis Nula (Ho), es decir los datos de la satisfaccion del cliente antes y
después de la aplicacion del sistema Lean Management, no siguen una distribucion normal.

3.2.3.2.  Prueba de hipdtesis especifica

Luego de que se comprobara que los datos de la satisfaccion del cliente no siguen una
distribucion normal, se aplicara la prueba paramétrica con el estadigrafo de comparacion de

medias “t” Student para la hipdtesis general.

Ho: La aplicacion del sistema Lean Management no mejora la seguridad del transporte en el
area de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A.,2019

Ha: La aplicacion del sistema Lean Management mejora la seguridad del transporte en el
area de operaciones de la empresa TURISMO J.A.K.S.A.,2019

Regla de decision
Ho: si, la > Hd

Ha: si, Ja < pd

Tabla 30. Comparacion de medias para muestras relacionadas de la segunda dimension

Estadisticos descriptivos

Desv.
I Media Desviacidn Minimo Maximo
Indice_de_seguridad_del Kb 718280 JOB82706 L6000 8333
_transpore_ARNTES
Indice_de_seguridad_cel KB 828032 0630542 7333 8333

_transporte_DESPLIES

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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En la tabla N° 30 de estadisticos de muestras relacionadas se logra observar que el promedio
del indice de seguridad del transporte DESPUES de la aplicacion del sistema Lean
Management es de 82.90% el cual es mayor con 71.83% al promedio del indice de seguridad
del transporte ANTES, por lo tanto de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipotesis

nulay se acepta la hipotesis del investigador o alterna.

3.2.3.3.  Prueba de hipdtesis mediante estadigrafo Wilcoxon para muestras
relacionadas

Debido a que la hipotesis estadistica muestra que la diferencia de medias tiene un solo
sentido, se utilizara un nivel de significancia critico igual a 0.05 por tratarse de una

distribucién de una sola cola.

Si la significancia < 0.05, Rechaza la Ho y Acepta Ha

Tabla 31. Prueba Wilcoxon para muestras relacionadas de la segunda dimension

Estadisticos de p-ruel:-afEI

Indice_de_seguridad_del_transporte_DESFLUES -
Indice_de_seguridad_del_transporte_ARNTES

z -4,3140
Sig. asintoticalhilateral) Ru]u]y]

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

h.S5e basaenrangos negativos.

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

En la tabla N°31 se puede observar que el valor de la significancia es de 0.000, el cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se reafirma que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Este resultado corrobora estadisticamente que la aplicacion del sistema
Lean Management mejora la satisfaccion del cliente en el area de operaciones de la empresa
TURISMO J.A.K.S.A.,2019.
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IV. DISCUSION
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente proyecto de investigacion, se obtuvo
una mejora en la calidad del servicio, gracias a la implementacion del sistema Lean
Management, lo cual reafirma lo que plantea en su tesis SUAREZ (2016), que mediante el
uso de este sistema, se obtuvieron mejores resultados en sus indicadores, enfocandose en la
eliminacidn de reprocesos y movimientos innecesarios que perjudicaban la operacion de una
empresa de transportes, asi como también una excelente capacitacion al personal

involucrado.

Asi mismo, se corrobora que es necesario asegurar la fidelidad de los clientes, respecto al
servicio de calidad que se le ofrece y la percepcion del valor agregado del mismo; tal como
lo mencionan GUEVARA y RON (2014) en su tesis para el mejoramiento de la atencion al
cliente de un taller de reparacién automotriz. Ademas, siempre se debe enfocar en mejorar
la gestién de los procesos, involucrando a todo el personal en la cultura del sistema Lean,
para que les resulte facil ponerlo en practica en sus funciones cotidianas. Tal como se obtuvo
en el presento estudio de investigacion, que se aposté por mejorar la atencién que se ofrece
a los clientes, logrando una mejora del indice de satisfaccion en 15.37% respecto a su valor

inicial.

La mejora en la satisfaccion de los clientes se debe a las mejoras propuestas en el area de
operaciones y el compromiso de los colaboradores tal como lo menciona SUMMERS
(2005), asi mismo esta percepcion de mejora incrementa gracias a las recomendaciones de
otros clientes, que comentan su experiencia y resultan ser un buen elemento de marketing

como lo indica el Manual de gestion de la atencion al cliente consumidor (2010).

Con respecto a la seguridad del transporte, se percibe una mejora en esta, ofreciendo un
servicio mucho mas seguro de lo que era antes, esto gracias a las capacitaciones enfocadas
a la correcta conduccion de un vehiculo, siguiendo todas las indicaciones en seguridad vial,

como lo sugiere MAPFRE en sus consejos de seguridad vial (2017)
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En relacién al objetivo general: Demostrar de qué manera la aplicacion del sistema Lean
Management mejora la calidad del servicio en el area de operaciones de la empresa
TURISMO J.A.K.S.A., La Victoria, 2019., se concluye que gracias a la aplicacion del Lean
Management la calidad del servicio en el area de operaciones increment6 en un 15.37%
respecto a la inicial. Esto quiere decir que del 73.44 % en servicios conformes, situacion
antes de la mejora; se incrementd a un 84.73%, después de haber puesto en préctica la
metodologia Lean.

En relacion al primer objetivo especifico, se determind como la aplicacion del sistema Lean
Management mejora la satisfaccion del cliente en el area de operaciones de la empresa
TURISMO J.A.K.S.A., La Victoria, 2019; donde el cliente (ya sea interno o externo) percibe
un servicio realizado de manera correcta, de acuerdo a los estdndares de calidad que la
empresa ofrece, lo cual increment6 en un 15.33%, pasando del 75.05% inicialmente al
86.56% posterior a la propuesta. Lo cual indica que la cantidad de quejas va disminuyendo

cada vez mas.

En relacidn al segundo objetivo especifico, se determind como la aplicacion del sistema Lean
Management mejora la seguridad del transporte en el area de operaciones de la empresa
TURISMO J.A.K.S.A., La Victoria, 2019; en el cual se ofrece un servicio de transporte mas
seguro, sin quejas ni incidencias relacionadas a las normas de transporte, que podrian
ocasionar un accidente de no seguirlas.; el cual incrementd en un 15.41% respecto al inicio

de la investigacion, pasando de 71.83% al 82.90%
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Se recomienda hacer seguimiento al control de los indicadores de calidad, y no descuidar las
capacitaciones constantes al personal, respecto a la manera correcta que se debe realizar el
servicio, para que de esta manera el area de operaciones pueda resaltar entre las demas areas
de la empresa, ademas de que se brinde un mejor servicio y pueda ser competente. Asi
mismo, se recomienda enfocarse méas en el mantenimiento a los buses, para disminuir la

cantidad de retrasos que se generen por la falta de disponibilidad de estas.

A continuacion, respecto a la satisfaccion del cliente, esta debe percibirse lo méas cercano al
100%, considerando no solo al pasajero que adquiere el servicio, sino a las demas areas
involucradas, aprovechando al méaximo el potencial de los colaboradores para la ejecucién
del servicio, realizando charlas de retroalimentacion respecto a sus funciones y los

problemas que se obtienen a diario, para asi mejorar la forma en la que puedan resolverlos.

Por ultimo, la seguridad del transporte es lo mas importante en una empresa de dicho rubro,
ya que a pesar de no tener inspecciones por personal de SUTRAN, se debe verificar que los
buses salgan conforme a lo establecidos por las normas del MTC, para de esta manera
prevenir incidentes y/o accidentes que puedan ser perjudiciales. Concientizar al conductor
en los accidentes a causa de superar los limites permisibles de velocidad y las maniobrar

temerarias.
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ANEXO 2: Instrumento de medicion — PRETEST Variable Independiente (Lean

Management)

PRE- TEST: Ficha de Registro de la Variable Independiente (LEAN MANAGEMENT)

DATOS GENERALES
INVESTIGADOR Juan Jesus Moran Mufiiz JEFE DEL AREA Alcides Bendezu Berrocal
EMPRESA TURISMO J.A.K.S.A. AREA Operaciones
DATOS DEL INDICADOR
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
Es la cantidad de
. o 7
MANT. EFECTIVOS | Mentenimientos que se Fichaje Ficha de Registro _ _N°Mant.realizados | o,
realizan de acuerdo alo N° Mant.programados
programado
RETRASOS DEL Es la cantidad de servicios o . . N° de servicios con retraso .
SR que se retrasar? ensu hora Fichaje Ficha de Registro = Cantidad de serpicios realizadosxloom
de salida
PRE-TEST
LEAN MAINTENANCE LEAN SERVICE
FECHA MANT. MANT. PROG MANT. N° DE SERVICIOS CON | CANTIDAD DE SERVICIOS RETRASOS DEL SERVICIO
REALIZADO EFECTIVOS RETRASO REALIZADOS
1/08/2019 5 10 50.00% 14 30 46.67%
2/08/2019 6 10 60.00% 12 30 40.00%
3/08/2019 4 12 33.33% 13 30 43.33%
4/08/2019 5 9 55.56% 15 30 50.00%
5/08/2019 6 9 66.67% 11 30 36.67%
6/08/2019 3 8 37.50% 9 30 30.00%
7/08/2019 5 12 41.67% 12 30 40.00%
8/08/2019 5 11 45.45% 13 30 43.33%
9/08/2019 6 10 60.00% 11 30 36.67%
10/08/2019 3 9 33.33% 10 30 33.33%
11/08/2019 4 13 30.77% 12 30 40.00%
12/08/2019 6 12 50.00% 9 30 30.00%
13/08/2019 5 9 55.56% 10 30 33.33%
14/08/2019 5 12 41.67% 12 30 40.00%
15/08/2019 6 12 50.00% 15 30 50.00%
16/08/2019 6 10 60.00% 14 30 46.67%
17/08/2019 5 9 55.56% 8 30 26.67%
18/08/2019 6 9 66.67% 7 30 23.33%
19/08/2019 5 10 50.00% 13 30 43.33%
20/08/2019 3 8 37.50% 11 30 36.67%
21/08/2019 6 10 60.00% 8 30 26.67%
22/08/2019 4 8 50.00% 7 30 23.33%
23/08/2019 4 7 57.14% 9 30 30.00%
24/08/2019 5 8 62.50% 12 30 40.00%
25/08/2019 4 7 57.14% 8 30 26.67%
26/08/2019 5 9 55.56% 7 30 23.33%
27/08/2019 6 10 60.00% 9 30 30.00%
28/08/2019 6 11 54.55% 8 30 26.67%
29/08/2019 5 8 62.50% 7 30 23.33%
30/08/2019 4 9 44.44% 11 30 36.67%
31/08/2019 6 10 60.00% 10 30 33.33%
PROMEDIO 51.78% PROMEDIO 35.16%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia

111




ANEXO 3: Instrumento de medicion — POST-TEST Variable Independiente (Lean

Management)

POST- TEST: Ficha de Registro de la Variable Independiente (LEAN MANAGEMENT)

DATOS GENERALES
INVESTIGADOR Juan Jesus Moran Mufiiz JEFE DEL AREA Alcides Bendezu Berrocal
EMPRESA TURISMO J.A.K.S.A. AREA Operaciones
DATOS DEL INDICADOR
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
Es la cantidad de
. o 7
MANT. EFECTIVOS | Mentenimientos que se Fichaje Ficha de Registro _ _N°Mant.realizados | o,
realizan de acuerdo alo N° Mant.programados
programado
RETRASOS DEL Es la cantidad de servicios o . . N° de servicios con retraso .
SR que se retrasar? ensu hora Fichaje Ficha de Registro = Cantidad de serpicios realizadosxloom
de salida
POST-TEST
LEAN MAINTENANCE LEAN SERVICE
FECHA MANT. MANT. PROG MANT. N° DE SERVICIOS CON | CANTIDAD DE SERVICIOS RETRASOS DEL SERVICIO
REALIZADO EFECTIVOS RETRASO REALIZADOS
1/10/2019 6 7 85.71% 8 30 26.67%
2/10/2019 5 9 55.56% 7 30 23.33%
3/10/2019 6 8 75.00% 5 30 16.67%
4/10/2019 8 11 72.73% 8 30 26.67%
5/10/2019 7 8 87.50% 7 30 23.33%
6/10/2019 5 6 83.33% 4 30 13.33%
7/10/2019 6 8 75.00% 5 30 16.67%
8/10/2019 6 7 85.71% 8 30 26.67%
9/10/2019 8 9 88.89% 6 30 20.00%
10/10/2019 5 6 83.33% 4 30 13.33%
11/10/2019 4 8 50.00% 7 30 23.33%
12/10/2019 6 7 85.71% 6 30 20.00%
13/10/2019 8 8 100.00% 6 30 20.00%
14/10/2019 9 11 81.82% 5 30 16.67%
15/10/2019 7 10 70.00% 7 30 23.33%
16/10/2019 7 8 87.50% 8 30 26.67%
17/10/2019 7 9 77.78% 6 30 20.00%
18/10/2019 6 8 75.00% 6 30 20.00%
19/10/2019 7 8 87.50% 5 30 16.67%
20/10/2019 8 10 80.00% 6 30 20.00%
21/10/2019 6 7 85.71% 4 30 13.33%
22/10/2019 7 11 63.64% 5 30 16.67%
23/10/2019 5 8 62.50% 3 30 10.00%
24/10/2019 7 8 87.50% 4 30 13.33%
25/10/2019 9 11 81.82% 6 30 20.00%
26/10/2019 9 10 90.00% 5 30 16.67%
27/10/2019 7 11 63.64% 3 30 10.00%
28/10/2019 8 9 88.89% 5 30 16.67%
29/10/2019 7 9 77.78% 4 30 13.33%
30/10/2019 6 8 75.00% 5 30 16.67%
31/10/2019 8 9 88.89% 5 30 16.67%
PROMEDIO 79.14% PROMEDIO 18.60%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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ANEXO 4: Instrumento de medicién — PRETEST Variable Dependiente (Calidad del

servicio)

PRE- TEST: Ficha de Registro de la Variable Dependiente (CALIDAD DEL SERVICIO)

DATOS GENERALES
INVESTIGADOR Juan Jesus Moran Mufiiz JEFE DEL AREA Alcides BendezU Berrocal
EMPRESA TURISMO J.A.K.S.A. AREA Operaciones
DATOS DEL INDICADOR
INDICADOR [DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
Es la cantidad de servicios
INDICE DE que presentan alguna Ficha de Cantidad de servicios con reclamos
SATISFACCION | queja o reclamo por parte Fichaje Registro = (1 - N° total de servicios )XlOO%
DEL CLIENTE de cliente interno o
externo
INDICE DE Es el porcentaje que . L
SEGURIDAD |representa la seguridad del Fichaie Ficha de = ( _N Ototal de madfm'tes) x100%
DEL transporte, luego de haber | Registro N° total de servicios
TRANSPORTE tenido algun incidente
PRE-TEST
SATISFACCION DEL CLIENTE SEGURIDAD DEL TRANSPORTE
FECHA Cantidad de servicios con . L. .Indlc? ’de N° total de N° Total de Ind!ce de
reclamo N° total de servicios Satlsfa.caon del incidentes por dia| servicios seguridad del
cliente transporte
1/08/2019 10 30 66.67% 8 30 73.33%
2/08/2019 8 30 73.33% 6 30 80.00%
3/08/2019 12 30 60.00% 9 30 70.00%
4/08/2019 7 30 76.67% 12 30 60.00%
5/08/2019 9 30 70.00% 7 30 76.67%
6/08/2019 13 30 56.67% 11 30 63.33%
7/08/2019 5 30 83.33% 9 30 70.00%
8/08/2019 7 30 76.67% 12 30 60.00%
9/08/2019 8 30 73.33% 9 30 70.00%
10/08/2019 5 30 83.33% 6 30 80.00%
11/08/2019 7 30 76.67% 8 30 73.33%
12/08/2019 9 30 70.00% 9 30 70.00%
13/08/2019 10 30 66.67% 11 30 63.33%
14/08/2019 3 30 90.00% 5 30 83.33%
15/08/2019 12 30 60.00% 8 30 73.33%
16/08/2019 7 30 76.67% 7 30 76.67%
17/08/2019 9 30 70.00% 10 30 66.67%
18/08/2019 4 30 86.67% 8 30 73.33%
19/08/2019 5 30 83.33% 7 30 76.67%
20/08/2019 7 30 76.67% 9 30 70.00%
21/08/2019 8 30 73.33% 6 30 80.00%
22/08/2019 6 30 80.00% 8 30 73.33%
23/08/2019 9 30 70.00% 9 30 70.00%
24/08/2019 4 30 86.67% 9 30 70.00%
25/08/2019 7 30 76.67% 7 30 76.67%
26/08/2019 6 30 80.00% 9 30 70.00%
27/08/2019 11 30 63.33% 8 30 73.33%
28/08/2019 8 30 73.33% 9 30 70.00%
29/08/2019 5 30 83.33% 7 30 76.67%
30/08/2019 7 30 76.67% 11 30 63.33%
31/08/2019 4 30 86.67% 8 30 73.33%
PROMEDIO 75.05% PROMEDIO 71.83%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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ANEXO 5: Instrumento de medicion — POST-TEST Variable Dependiente (Calidad del

servicio)

POST- TEST: Ficha de Registro de la Variable Dependiente (CALIDAD DEL SERVICIO)

DATOS GENERALES
INVESTIGADOR Juan Jesus Moran Mufiiz JEFE DEL AREA Alcides BendezU Berrocal
EMPRESA TURISMO J.A.K.S.A. AREA Operaciones
DATOS DEL INDICADOR
INDICADOR [DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
Es la cantidad de servicios
INDICE DE que presentan alguna Ficha de Cantidad de servicios con reclamos
SATISFACCION | queja o reclamo por parte Fichaje Registro = (1 - N° total de servicios )X100%
DEL CLIENTE de cliente interno o
externo
INDICE DE Es el porcentaje que . L
SEGURIDAD (representa la seguridad del Fichaie Ficha de = (1 — N ototal de antdfan'tes) x100%
DEL transporte, luego de haber ) Registro N° total de servicios
TRANSPORTE tenido algun incidente
POST-TEST
SATISFACCION DEL CLIENTE SEGURIDAD DEL TRANSPORTE
FECHA Cantidad de servicios con . .Indlce. ,de N° total de N° Total de Ind!ce de
N° total de servicios Satisfacciondel |, | , . seguridad del
reclamo . incidentes pordia| servicios
cliente transporte
1/10/2019 6 30 80.00% 5 30 83.33%
2/10/2019 4 30 86.67% 6 30 80.00%
3/10/2019 6 30 80.00% 8 30 73.33%
4/10/2019 5 30 83.33% 5 30 83.33%
5/10/2019 3 30 90.00% 7 30 76.67%
6/10/2019 7 30 76.67% 8 30 73.33%
7/10/2019 5 30 83.33% 6 30 80.00%
8/10/2019 6 30 80.00% 5 30 83.33%
9/10/2019 4 30 86.67% 6 30 80.00%
10/10/2019 7 30 76.67% 8 30 73.33%
11/10/2019 3 30 90.00% 4 30 86.67%
12/10/2019 8 30 73.33% 5 30 83.33%
13/10/2019 6 30 80.00% 3 30 90.00%
14/10/2019 4 30 86.67% 7 30 76.67%
15/10/2019 6 30 80.00% 8 30 73.33%
16/10/2019 2 30 93.33% 5 30 83.33%
17/10/2019 5 30 83.33% 8 30 73.33%
18/10/2019 2 30 93.33% 7 30 76.67%
19/10/2019 3 30 90.00% 5 30 83.33%
20/10/2019 3 30 90.00% 3 30 90.00%
21/10/2019 2 30 93.33% 6 30 80.00%
22/10/2019 1 30 96.67% 4 30 86.67%
23/10/2019 3 30 90.00% 2 30 93.33%
24/10/2019 2 30 93.33% 5 30 83.33%
25/10/2019 1 30 96.67% 4 30 86.67%
26/10/2019 4 30 86.67% 3 30 90.00%
27/10/2019 3 30 90.00% 2 30 93.33%
28/10/2019 5 30 83.33% 3 30 90.00%
29/10/2019 2 30 93.33% 2 30 93.33%
30/10/2019 3 30 90.00% 4 30 86.67%
31/10/2019 4 30 86.67% 5 30 83.33%
PROMEDIO 86.56% PROMEDIO 82.90%

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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ANEXO 6: Procesamiento de datos para importacién a SPSS

Indice_de_Satis Infilce_de_seg Indice_de_Satisf Indice_de_seguri| CALIDAD DEL
dia_SERVICIOS |faccion_del_clie uridad_del_tra)CALIDAD_DEL_SER accion_del_clien |dad_del_transpo SERVICIO
nsporte_ANTE| VICIO_ANTES
nte_ANTES s te_DESPUES rte_DESPUES DESPUES
1 0.67 0.73 0.70 0.80 0.83 0.82
2 0.73 0.80 0.77 0.87 0.80 0.83
3 0.60 0.70 0.65 0.80 0.73 0.77
4 0.77 0.60 0.68 0.83 0.83 0.83
5 0.70 0.77 0.73 0.90 0.77 0.83
6 0.57 0.63 0.60 0.77 0.73 0.75
7 0.83 0.70 0.77 0.83 0.80 0.82
8 0.77 0.60 0.68 0.80 0.83 0.82
9 0.73 0.70 0.72 0.87 0.80 0.83
10 0.83 0.80 0.82 0.77 0.73 0.75
1 0.77 0.73 0.75 0.90 0.87 0.88
12 0.70 0.70 0.70 0.73 0.83 0.78
13 0.67 0.63 0.65 0.80 0.90 0.85
14 0.90 0.83 0.87 0.87 0.77 0.82
15 0.60 0.73 0.67 0.80 0.73 0.77
16 0.77 0.77 0.77 0.93 0.83 0.88
17 0.70 0.67 0.68 0.83 0.73 0.78
18 0.87 0.73 0.80 0.93 0.77 0.85
19 0.83 0.77 0.80 0.90 0.83 0.87
20 0.77 0.70 0.73 0.90 0.90 0.90
21 0.73 0.80 0.77 0.93 0.80 0.87
22 0.80 0.73 0.77 0.97 0.87 0.92
23 0.70 0.70 0.70 0.90 0.93 0.92
24 0.87 0.70 0.78 0.93 0.83 0.88
25 0.77 0.77 0.77 0.97 0.87 0.92
26 0.80 0.70 0.75 0.87 0.90 0.88
27 0.63 0.73 0.68 0.90 0.93 0.92
28 0.73 0.70 0.72 0.83 0.90 0.87
29 0.83 0.77 0.80 0.93 0.93 0.93
30 0.77 0.63 0.70 0.90 0.87 0.88
31 0.87 0.73 0.80 0.87 0.83 0.85
0.75 0.72 0.73 0.87 0.83 0.85

Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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ANEXO 7: Vista de variables SPSS
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Fuente: Datos de la empresa Turismo J.A.K.S.A.

Elaboracion propia
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ANEXO 8: Validacidn de juicio de expertos — Mg. Daniel Silva

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE .L.¢ax..... "1@”3@@”"‘&1;]‘
Co ‘W‘pcﬂ TV dod

N VARIABLE | DIMENSION Pertinencia’ |Relevancia’| Claridad’ Sugerencias
LEAN MANAGEMENT Si | No | si | No| si|No
LEAN MANUFACTURING

N° Mantrealizados
— RS 4100%

Mantenimientos efectivos = oy Riindos

LEAN SERVICE

N° de servicios con retraso

icio = = = x100%
etpauyilel sevic Cantidad de servicios realizados %

Tpromde servicio=Treal de servicio
E )x100%
Tpromde servicio

Rapidez del servicio= (1 +

Si No | Si | No| Si | No

COMPETITIVIDAD
CALIDAD DEL SERVICIO

Seguridad del transporte= (1 —W) x100%

N° total de servicios

Cantidad de servicios conreclamos
_Ca e 0! )xlOO%

Satisfaccién cliente= (1 ==
N° total de servicios

PRODUCTIVIDAD

N° de buses que realizan servicio x100%

Eficacia del transporte= Cantidad de buses operativos

3 boletos vendidos
T Asientos por bus

Eficiencia del transporte= x100%

COST0S

Y(Peajes + Detraccion + P.Cond + P.Cob + PCombustible) »
= X

0%
Y Ingresos por servicio

C.0.

¥ Km recorridos por servicio
¥ Consumo por servicio

Costo de combustible=

Observaciones (precisar si hay suficiencia): &—) ‘ h ’)/\.’/

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después Tcrnegir [1 No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez valigador. Dr/ .. A8} 1) LB B of FURIES ‘Va ........... DNI[O\wﬂ'é}a
Especialidad del valldador:..A.‘(.....(. ...... (T/ ..... U\)&\()b 19

TPertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado. ——

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo DANIEL RICA i<

3Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo INGENISE,IIR-(‘)I IANg'u
AR

Reg. CIP N f2

\
Firma del Ex@dﬂf rmante.

Fuente: Adaptado de Universidad César Vallejo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 9: Validacién de juicio de expertos — Mg. Amancio Guzman

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CCv‘?‘l){)g‘,—TTT? vieldel.
N VARIABLE | DIMENSION Pertinencia’ |Relevancia’| Claridad’ Sugerencias
LEAN MANAGEMENT Si | No | Si|No|Si|No
LEAN MANUFACTURING
S . N° Mantrealizados
Mantenimientos efectivos =~ rireh msxlOO% J v v
LEAN SERVICE
N° de servicios con retraso J
Retrasos del servicio = - PR = 100 v v
Cantidad de servicios realizados 1%
Si [ No| Si [No| Si|No
COMPETITIVIDAD
CALIDAD DEL SERVICIO

_ Cantidad de servicios con reclamos) 2100% V4 \/ \/

Satisfaccion cliente= ( 1 —
N° total de servicios

PRODUCTIVIDAD
S _ N° de buses que realizan servicio
Eflcacsa deltransporte= e s x100% | / i J
COSTOS
i Y (Peajes + Detraccion + P.Cond +P.Cob+ PCombmtible)Iwo% Y| L/ .

Y. Ingresos por servicio

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
s

- . Ceed
A 70
Apallidos y nombres del juez validador. Dr/.@%}?‘.’mw... R L oN:ZL 7Y %
Especialidad del validador:...%ﬁ/&.“gﬂ...:@ac/‘g Ntehes

241 C2.

o /;’ Lppee
'Pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Ralevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificuftad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

g/
rma del Experfo Informante.

Fuente: Adaptado de Universidad César Vallejo
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ANEXO 10: Validacion de juicio de expertos — Dr. Jorge Diaz

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE . Lez4.... [ 2 s ermerd seif

w”\p,;};“ﬁ g w?ﬁa.;(

N VARIABLE | DIMENSION Pertinencia’ |Relevancia’| Claridad’ Sugerencias
LEAN MANAGEMENT Si | No | Si|[NofsilfNo
LEAN MANUFACTURNG
. o . N° Mantrealizados
Mantenimientos efectivos ="~ S 0. ¥100% 4 V4 U

LEAN SERVICE

N° de servicios con retraso
R 1 icio = \/
e el syl Cantidad de servicios realizados il V I/

COMPETITIVIDAD
CALIDAD DEL SERVICIO

Satisfaccion cliente= (1 ol dmmmsmredam) x100% | / V] V

N° total de servicios

PRODUCTIVIDAD

N° de buses que realizan servicio

0,
Cantidad de buses operativos x100% l/ (/ l/

Eficacia del transporte=

COSTOS

Peajes + Detraccién + P.Cond + P.Cob + PCombustibl
=E( eajes + Detraccién 0 0 ombus e)xwo% ‘/ (/ %

C.0. 5 =
¥ Ingresos por servicio

t

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SLL AU 7

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [(/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Jﬁ/ Mfﬂ/ﬂ‘z@”fd A DNIﬂ/”%f/-I

Especialidad del validador:.../4(4:.44{4#/.///4 FA

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo ;
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont
<=~ PhB-+ Pos Doctorgte-——--~--~-~-----
DN). 0869881
Firma J;el gxp%rto Informante.

Fuente: Adaptado de Universidad César Vallejo
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