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Resumen

La presente investigacion de tipo pre experimental tiene como objetivo elaborar e
implementar un plan de calidad de servicio para mejorar el grado de satisfaccion de
los clientes de la empresa lavanderia Lumice. Para su desarrollo se trabaj6é con una
muestra de 72 clientes; la recoleccion de datos se realiz6 mediante la técnica de la
entrevista haciendo uso de 2 cuestionarios con escala de Likert para el pre-testy 2
cuestionarios con escala de Likert para el post-test. Se evidencia en los resultados
del pre-test, con un coeficiente de rho de 0.203 y una significancia de 0.087, la
existencia de una relacion baja entre la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion del cliente, por lo cual se procedio a elaborar e implementar un plan de
calidad de servicio basada en el sistema ciclo de Deming para incrementar la
satisfaccion de los clientes, posteriormente se procedié a realizar un post-test en
cuyos resultados se evidencia, con un coeficiente de rho de 0.703 y una
significancia de 0.000, la existencia de una relacion alta entre la variable calidad de
servicio y la variable satisfaccion del cliente, lo que nos lleva a concluir que tras la
aplicacion del plan de calidad y habiendo implementado las mejoras
correspondientes, la satisfaccion del cliente se vio elevada y por tanto incrementé

la percepcion positiva de la calidad de servicio.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfacciéon de los clientes, Plan de calidad,

Ciclo de Deming.
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Abstract

The objective of this pre-experimental research is to develop and implement a
service quality plan to improve the degree of customer satisfaction of the Lumice
laundry company. For its development we worked with a sample of 72 customers;
the data collection was carried out by means of the interview technique using 2
guestionnaires with Likert scale for the pre-test and 2 questionnaires with Likert
scale for the post-test. It is evident in the results of the pre-test, with a rho coefficient
of 0.203 and a significance of 0.087, the existence of a low relationship between the
service quality variable and the customer satisfaction variable, so we proceeded to
develop and implement a service quality plan based on the Deming cycle system to
increase customer satisfaction, then proceeded to conduct a post-test in whose
results is evident, with a rho coefficient of 0. 703 and a significance of 0.000, the
existence of a high relationship between the service quality variable and the
customer satisfaction variable, which leads us to conclude that after the application
of the quality plan and having implemented the corresponding improvements,
customer satisfaction was elevated and therefore increased the positive perception

of service quality.

Keywords: Service quality, Customer satisfaction, Quality plan, Deming cycle.
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|.  INTRODUCCION

En transcurso de un suceso de emergencia sanitaria por la que pasa el mundo
desde que se informaron los originarios casos de COVID-19, el bloqueo en las
organizaciones signific6 que la mayoria de las actividades econdmicas se
suspendieran, quedando en evidencia la importancia de planes de para que se
pueda sobrellevar la situacién (Menhat, Mohd, Yusuf, Hagimin, Azry y Jeevan,
2020).

Es asi que, la calidad en relacion al ofrecimiento de bienes y servicios, es por hoy
una de las cuestiones mas criticas que se suscitan en una organizacion, dado que
los clientes en su generalidad exigen un valor superior de calidad en el servicio que
solicitan. Ya que se precisa de pardmetros exigentes para hacer que la calidad del
servicio sea destacada para que las organizaciones 0 empresas puedan adquirir

clientes en grado potencial (Onyeaghala, 2016).

Asimismo, el cliente final en su mayoria desea que las organizaciones o empresas
gue ofrecen servicios posean un grado elevado de transparencia, que ademas de
ofrecer montajes agradables y limpios, ofrezcan un servicio preciso, que se note
gue son habilidosos, amables y a la vez ofrezcan comunicacion precisa e

individualizada (Kankam-Kwarteng, Acheampong y Anoateng, 2016).

Debido a la importancia de lo mencionado, a lo largo de los afios se ha manifestado
el deseo de tener un progreso o avance en la disposicion de servicio en las
empresas, por ejemplo; a nivel internacional existe la Sociedad Americana de
Calidad (ASQ), el Comité Japonés de Estandares Industriales y los Institutos
Europeos de Estandares, asi mismo; estads entidades avalan un conjunto de
herramientas de campo para aplicacion, ya sea dentro de una empresa 0 una
organizacion. La finalidad que ellos tienen, es simplemente de elevar el nivel de
productividad, relacionando lo que se denomina costos innecesarios a la calidad
gue existe en los procesos y sus productos. No obstante, también existe la
necesidad de avalar peculiaridades, tales como el medio ambiente, la seguridad, la

proteccion y fiabilidad. (Hernandez, Arcos y Sevilla, 2013).



De la misma manera, a nivel nacional vemos reflejado esta realidad en relacion a
la busqueda de mejoras para estandares de satisfaccion hacia el consumidor final,
con el propdsito propio de obtener una reputacion en el mercado, conseguir nuevos
clientes y asi lograr mayores ganancias, como es el caso de la conclusion obtenida
en el estudio realizado a la empresa automotriz San Cristébal de Huancayo, quien
mostré que la disposicion que se ofrece en el servicio es proporcionalmente directa
hacia la satisfaccidbn mostrada por los clientes (Arhuis y Campos, 2015), o en otros
factores, tales como los aspectos de organizacién y planificacion. Ademas, los
mismos poseen relacién con un aspecto importante como la calidad que se brinda

en el servicio (Barrenechea, 2017).

La lavanderia Lumice localizada en la provincia de Huamachuco, es una PYME que
tiene 8 afos en el rubro econdmico de servicios generales y lavanderia. El servicio
gue brinda la empresa se caracteriza por ejecutar su labor mediante pedidos o
contratos con empresas mineras en su mayoria debido a la regién de ubicacion. Su
procedimiento de servicio inicia con la recepcion de las prendas, continda con la
clasificacién de ropa por tallas y colores; acto seguido, las vestimentas o piezas son
reubicadas en al area inicial de lavado con el propésito de obtener la apariencia
requerida por el cliente, luego pasan al area de secado, pasando asi al area de
planchado, finalmente se empacan y se almacenan para su posterior entrega a los
clientes. De lo descrito acerca del proceso en el servicio que realiza la empresa se
ha profundizado que el grado de aceptacion es deficiente en cuanto a los metas de
la empresa, debido a fallas en el desarrollo general o en la atencion al cliente,
ademas de que los colaboradores no muestran un compromiso claro respecto al
cumplimiento éptimo de sus funciones, pues en ocasiones han ocurrido sucesos
negativos como el blanqgueamiento de las prendas o equivocaciones en la entrega
de d6rdenes, generando una insatisfaccion en los clientes con relacion sobre el valor

de calidad de servicio que viene ofreciendo la lavanderia.

Por ello, el motivo de este estudio tiene como prioridad identificar las causas del
bajo nivel en relacion al grado de satisfaccion en el cliente y la creacion de un plan
para elevar la aceptacion del mismo, con la finalidad de elevar el grado de calidad

ofrecido en el servicio e incrementar la satisfaccion que percibe el cliente.



Por tal razon, se formulara el problema de investigacion: ¢ Como influye la calidad
del servicio en la satisfaccién del cliente de la empresa lavanderia Lumice? Por ello
se establece recolectar informacion de la organizacion y asi poder empezar a
implementar un plan de calidad para medir su influencia en la satisfaccién de los

clientes.

Asi mismo este estudio se justifica en el ambito social brindando una filosofia de
crecimiento, para plantear un plan de mejora en el servicio de calidad hacia el
cliente, generando el incremento y la satisfaccion de los mismos. En el ambito
tedrico se justifica porque esta basada en estudios anteriores relacionados al rubro
de los servicios generales y lavanderia que nos orientan al compararlas con la
realidad actual de la empresa. Asimismo, se justifica de manera practica porque
ayudard a la empresa a obtener un mayor flujo de clientela, al optimizar los
indicadores de satisfaccion de los clientes y metodologia porque usamos un
proceso de investigacion brindado por nuestra casa de estudios, ademas de utilizar
diversos instrumentos para la compilacion y posterior andlisis de los datos de la
empresa. Econdmicamente, se justifica debido a que nivelar la satisfaccion de los
clientes, se vera reflejado en la confianza de la organizacion, interpretandose en
futuros clientes y con ellos una elevacion de los ingresos financieros de la empresa

lavanderia Lumice.

Adicionalmente, el objetivo general consiste en la elaboracion e implementacion de
un plan de calidad de servicio para mejorar el grado de satisfaccion de los clientes
de la empresa lavanderia Lumice. Asimismo, se tiene como objetivos especificos
medir el grado actual de calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la
lavanderia Lumice, analizar la correlacion entre los grados de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la lavanderia Lumice, elaborar e implementar un plan de
calidad de servicio para la lavanderia Lumice, medir el nuevo grado de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la lavanderia Lumice. Finalmente, analizar la
correlacion entre el nuevo grado de calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
la lavanderia Lumice. Siendo hipétesis de la presente investigacion, que la
implementacion de un plan de calidad de servicio, incrementara la satisfaccion de

los clientes de la empresa lavanderia Lumice, 2020.



Il. MARCO TEORICO

El presente estudio comprobara a través de analisis de referencias previas y otras
investigaciones, como se comprende la relacion de las variables a estudiar en el
rubro laboral, analizando con el objetivo de ofrecer una solucion a los distintos
problemas que aquejan hoy en dia; se dictaran en distintos planos, respectivamente
internacional, nacional y local.

En el marco internacional, en un trabajo de investigacién por el autor Atencio (2018),
con su estudio titulado “Mejora Continua De Los Procesos En La Empresa
Lavanderia Millenium De La Ciudad De Latacunga” realizado en Ecuador, la
investigacion que se brinda es aplicada, teniendo como base conocimientos
previos, investigaciones, utilizando metodologias de observacion que permite
seguir las siguientes etapas, investigacion de campo, encuesta, entrevista y registro
de observacion. Donde se demostré que la empresa tiene un orden por atenciéon
inmediata en 77%, mientras que en ocasiones un 22% y nunca en 1%. Por ende,
se considera que, con el estudio de Atencio, se sustenta con el uso de encuestas y
analisis de observacion para la identificacion de cada problema que atente contra

la eficacia que existe en el servicio de la empresa.

A su vez corroboramos nuestra investigacion por los autores Marulanda y Tinjaca
(2016), con su estudio titulado “Desarrollo De Un Sistema De Gestion De Calidad
En La Empresa Express & Clean Lavanderia S.A.S.” realizado en Colombia,
teniendo un tipo de investigacion descriptivo, contando con una poblacién y muestra
en la tarea de atencion de servicio al cliente con un total de 20 personas. Por lo
cual, en este estudio de investigacion se puede concluir que tuvieron 143 fallas de
cumplimiento para las solicitudes del cliente y 900 observaciones para un total de
20 clientes, asimismo se determin6 que el tiempo de entrega en el servicio pactado
con el cliente, tuvo 36 fallas defectuosas de 640 observaciones para un total de 20
clientes, donde se usé la Hoja de verificacion para el control de dafios o problemas
frecuentes en el servicio recibido por el cliente.

Asi mismo en investigaciones nacionales, se pudo hallar el estudio de Méndez
(2018), titulado “El Marketing Mix y fidelizacién de los clientes de la lavanderia
Pressto del Centro Comercial Real Plaza de la ciudad de Trujillo, 2018”, siendo un

tipo de estudio experimental, aplicando herramientas de evaluacion como las



entrevistas e investigacion, siendo usada en su muestra y poblacion conformada
por los 239 usuarios identificados de la ciudad de Trujillo. Logrando tener resultados
como mejor localizacion del local (91%) y personal apto (89%), por lo que se
concluyé que la preferencia de los usuarios obtiene una correlacion (67%)
ocasionando que la organizacion tenga un giro de crecimiento. Por lo cual, si
consideramos que la calidad de servicio que brinda un personal capacitado
permitira que se incremente la satisfaccién del mismo a causa del nivel de calidad

en el trabajo que pudiese brindar la organizacion.

También, se tiene la investigacion de Tantalean (2017), quién mediante la
investigacion titulada: “Propuesta de mejora de la calidad de servicio al cliente en
una empresa de pasteleria & catering Lima, Pert-2017”, hizo uso del sintagma
holistico que se emplea en lo que se conoce como enfoque mixto, especificamente
cuando se refiere a un tipo aplicado o proyectivo. Para la parte muestral, el autor
hizo uso de la aplicacién de una encuesta a 322 clientes de la empresa, no
obstante; hizo entrevistas detalladas a 3 individuos del area. Asi mismo, mediante
la triangulacion de datos, obtuvo resultados emanados del diagnéstico de
necesidades que dedujeron que se requeria la implementacién de una mejora, sea

una propuesta para optimizar la calidad de servicio.

Igualmente, el autor Chavéz 2017, mediante su investigacion titulada: “Calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes minoristas de la Empresa Jilin Eximport
Cercado de Lima, 2017” siendo una investigacion aplicada y calificada con un nivel
de descripcidon y correlacional, asi mismo; se clasifica como un disefio no
experimental y cabe decir, es corte transversal. Haciendo uso de instrumentos tales
Como encuestas y cuestionarios, y una muestra de 35 personas frecuentes para la
compafia Jilin Eximport en el afio 2017, concluy6 que la calidad de servicio posee
una correlacion de nivel alto y significativa con la satisfaccion de los clientes
menores de la empresa Jilin Eximport, del cercado de Lima, en consecuencia que
las dimensiones elementos tienen parte positiva en la calidad del servicio, asi que

obviamente también forma parte de la satisfaccion de los clientes.



Asi mismo, en el plano o ambito local, se promueve desarrollo de investigacion,
haciendo referencia a la tesis realizada por el autor Miranda (2018), titulada
“Calidad De Servicio Y Satisfaccion Al Cliente En El Hostal Scorpio En La Ciudad
De Trujillo 2018”, siendo un estudio descriptivo simple, utilizando método
inductivos-deductivos y andlisis-sintesis, ademas de la recopilacion de datos, tales
como la observacion y cuestionarios, tomando como poblacion y muestra a 3591
huéspedes que concurrieron durante el afio 2017. Donde concluyeron que el
personal informo y explico de manera precisa y adecuada a los clientes acerca del
servicio con calidad en un 57% y sin calidad en 43%, mientras que con vocacion
para el servicio (cordialidad y respeto) con calidad en 67% y sin calidad en 33%.
Asi mismo las respuestas a sus consultas son eficientes en 56% y deficientes en
44%, mientras que en relacion a la solucion frente a problemas fueron eficientes en
56% y deficientes en 44%. Por lo cual, se determin6 que si existe una asociacion
estadistica entre ambas variables.

Asi mismo encontramos que Vigo y Gonzales (2020), en su estudio titulado
“Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un laboratorio
de analisis clinicos de Pacasmayo”, siendo un estudio de investigaciéon no
experimental, en cuanto al disefio es correlacional, haciendo uso de instrumentos
tales como cuestionarios para la calidad de servicio y satisfaccion del cliente y
teniendo una muestra de 50 personas quienes fueron anteriormente atendidos en
el laboratorio, concluyeron que se verifica un vinculo entre la calidad de servicio y

la satisfaccion de los clientes.

Considerando que una caracteristica del cliente como la fidelidad o lealtad, es un
componente vital para el éxito de las empresas frente a su mercado competitivo, se
debe tener en cuenta los criterios para saber como mantener el nivel, asi mismo
conservarlo con el tiempo. Para ello, la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
son registrados especificamente y denominados las principales referencias para
generar la confianza y fidelidad de los clientes (Sulisworo y Maniquiz, 2012).

La gestion de la calidad en los servicios es continuamente abordado como factor
para la diferenciacion de las organizaciones (Calarge, Mitsuo, Curvelo, Laranjeiras

y Cauchick, 2016), en consecuencia, es inevitable, la constante busqueda de


https://www.redalyc.org/jatsRepo/880/88055200020/html/index.html#redalyc_88055200020_ref39
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https://www.redalyc.org/jatsRepo/880/88055200020/html/index.html#redalyc_88055200020_ref6

estrategias con el objetivo de diferenciarse de la competencia, tal asi, es sabido
gue es una de las prioridades para la gestion.

En cuestién, Jamaluddin y Ruswanti (2017), plantean que, competir en el rubro de
servicios, una organizacion esta obligada a desarrollar nuevas estrategias y asi
mismo, saber satisfacer a sus clientes. Pero, mas que satisfaccion, se debe buscar
esa caracteristica que pocos tienen y se llama lealtad de parte de los clientes que,
a su vez, no es una opcion en los negocios, sino; una imagen del desarrollo en
cuestiones de excelencia competitiva razonable.

Es asi que, la calidad del servicio, considerandola parte de un plaza de la gestion
de la calidad es una linea de accién en el mercadeo, asi mismo; genera cuidado de
estudiosos en los ultimos tiempos, dado que es un tema sustancial en efecto del
impacto que causa en la satisfaccion del cliente (Bhatt y Bhanawat, 2016).

En consecuencia, la calidad es el aspecto que resalta dentro de las empresas y
considero de los mas importantes cuando se refiere a las acciones de servicios, y
se repasa como un factor clave en la busqueda de diferenciar a proveedores en la
busqueda de superioridades frente a la competencia (Krudthong, 2017); tal asi, su
disefio y ejecucion, acarrea que la satisfaccion del cliente, permita un beneficio
frente a la competencia cambiante y contribuya a la supervivencia de una
organizacion (Latif, 2017); se sostiene tradicionalmente como una accion que se
debe tomar, sea critica y decisiva frente a la competitividad para establecer vinculos

satisfactorios con los clientes (Felix, 2017).

Entonces, se puede concluir que la calidad del servicio es un conocimiento
multidimensional porque los clientes perciben una diversidad de dimensiones
(Gambo, 2016).

Asi mismo, la satisfaccion del cliente es una de las plazas de mas rapido desarrollo
en la indagacion de competencia actual; debido a su categoria registrada, ya que
es un tema que forma una atencion inmensa entre los académicos y es un concepto
gue viene siendo detallado extensamente desde diferentes angulos teoricos y
practicos. Ademas, esta relacionado a una metodologia de casos de estudio y

practicos (Cruz, Blanco y Monge, 2016).
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La satisfaccion del cliente es un aspecto de la actitud psicolégica o del estado de
animo de los clientes, y una empresa necesariamente enfoca este estado
emocional ( O'Dwyer y Gilmore, 2018). Debido a ello, la complacencia de la persona
gue requiere del servicio, debe ser objetivo de prioridad en toda organizacion que
tenga por finalidad una relacion a largo plazo con el cliente, sosteniendo como una

prioridad de la organizacién (Ngo y Nguyen, 2016).

En cuestiones, la correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
se sostiene gque los conceptos tienen vinculo aceptable en cuestion de mantener al
cliente mediante la percepcion que el mismo pueda tener con respecto al servicio
gue ofrece la empresa, tal asi que se pueda retener a los clientes y no sean algo
eventual. Sin embargo, la satisfaccion del cliente es la percepcion busca la empresa
para la retencion del mismo (Hennayake, 2017). Las notas acerca de la satisfaccion
del cliente se recopilan a menudo, normalmente llegan a ser invaluables para
establecer vinculos y fidelidad con el cliente. Las compafiias que no acumulan
informacion para la indagacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se
busca la lealtad del mismo, tomando esta accibn como el camino para tener
clientes, sin necesidad de perder dinero, sino adaptar la oferta de la empresa a los
requerimientos del cliente y de esa forma mantener el flujo de clientela,
solucionando o satisfaciendo las carencias de los mismos (Silva, Macias, Tello y
Delgado, 2021).

Se tiene muchos modelos para evaluar la satisfaccioén al cliente, siendo uno de ellos
y el més registrado SERVQUAL, el cual tiene por utilidad calcular la calidad de
servicio; es largamente empleado para calcular la satisfaccion del cliente mediante
disconformidad entre la percepcion y expectativas (Krudthong, 2017); a menudo se
piensa aplica en estudios practicos para industrias de servicios (Minh, Ha, Anh y
Mutsi, 2015).

El método SERVQUAL, es una de las técnicas mas utilizadas para evaluar el nivel
de satisfaccion de diferentes sectores (Silalahi y Handayani, 2017) y de esta

manera determinar las brechas de servicio donde se requieren intervenciones. Los
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resultados reflejan que las preocupaciones por la seguridad que tienen los clientes
(Luke y Heyns, 2020).

No obstante, el cuestionario SERVQUAL es una herramienta demostrada y
adecuada para un gran conjunto de estudios ejecutados en diversos entornos,

contextos culturales y ubicaciones geogréaficas (Rahman, Khan y Haque, 2012).

También, la practica en parte, siempre esta pendiente de la relacidén que tiene la
calidad en el servicio, ciertamente porqué el enfoque que aporta el cuestionario
SERVQUAL, considera que la percepcién del cliente necesariamente es amplia, tal
asi; se tiene certeza que es una herramienta amplia. En adicion a ello, la
herramienta estadistica se usa en un gran porcentaje, dado que cuenta con analisis
y relaciones estadisticas. En cuestion, las variables tienen una relacion que se
expresa mediante una herramienta o programa estadistica, la cual mediante valores
indica cuan relacionados estan o no ( Rahman, Hasan y Mia 2017). Asi mismo, el
cuestionario SERVQUAL, también es muy usado en sectores pequefios, por

ejemplo, es muy usado en el sector PYMES (Obioma, 2016).

Dentro de las dimensiones del cuestionario SERVQUAL se encuentra la cabida de
capacidad de respuesta, elemento tangibles, seguridad, empatia y fiabilidad, cuales
son dimensiones y que tienen habilidades para estudiar a las persona que trabajan
dentro de la empresa, asi mismo; también estudian la parte interna de la empresa,
detallando todos los aspectos que hay dentro de la misma, también consideran
destrezas que son necesarias para mantener el equilibrio y todo en base al servicio
gue se ofrece dentro de una organizacibn o empresa. No obstante, también
estudian los recursos fisicos de la misma y miran cuales son los aspectos

esenciales, sea desde lo minimo hasta lo especifico (Mejias, Godoy y Pifia, 2018).
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de Investigacion
Tipo de investigacion: Segun CONCYTEC es una investigacion de tipo
aplicada, dado que utiliza los conocimientos y herramientas de ingenieria con
la finalidad o propésito de solucionar un problema central en la investigacion, a
su vez; requiere de la utilizacion de conocimientos sobre calidad y plan de
calidad para analizar la situacién de las organizaciones y de un modo u otro,
proponer mejoras en su gestion. Ademas, se considera que debe haber
conocimientos previos en base lo mencionado, para proponer las mejoras o
aportes de las mismas (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia elnnovacion

Tecnoldgica, 2019).

Disefio de investigacion: Disefio pre experimental, pues se tomara una
muestra (el grado de calidad de servicio y satisfaccion del cliente con la relacion
entre ambos), luego se aplicara el tratamiento (implementacion de un plan de
calidad de servicio) y después se tomara otra muestra (determinando los
nuevos grados de calidad de servicio y satisfaccion del cliente con su relacion
entre ambos) para determinar en cuanto fue influyé (Sampieri, Fernandez,
Baptista, 2014, p.95).

Asimismo, centra su condicién de pre experimental, porqué se tiene un grupo
de estudio al que se aplicara un estimulo para estudiar post al mismo, de forma
gue se identificara la consecuencia de la variacién de la variable independiente
(plan de calidad de servicio) con relacion de la variable dependiente
(satisfaccion del cliente), recolectando datos en la pre prueba y post prueba de

la empresa lavanderia Lumice.

G 01 X 02

X = ESTIMULO

01 02
PRE-PRUEBA POST-PRUEBA

L

G: Empresa lavanderia Lumice.
01: Medicion de la satisfaccion del cliente.
X: Plan de calidad.
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02: Medicion de la satisfaccion del cliente, después de la elaboracion e

implementacién del plan de calidad.

3.2.Variables de operacionalizacién

La variable dependiente es la satisfaccion del cliente, a su vez tiene
naturaleza cuantitativa, la cual se percibe como una sensacién de placer o
de decepcidén que resulta de comparar la experiencia del producto (o de los
resultados esperados), con las expectativas de beneficios previos (Burgos
y Morochos, 2018).

La variable independiente es el plan de calidad, a su vez tiene naturaleza
cualitativa, la cual es la planificacién de la calidad de un proceso, ya sea de
servicio o de un bien, con caracteristicas para lograr un nivel de calidad
deseado con el costo minimo posible (Nunes y Sousa, 2019).

Asimismo, la segunda variable independiente es la calidad de servicio, a su
vez, tiene naturaleza cuantitativa, la cual se entiende como la brecha que
existe entre las expectativas del cliente (o que quiere) y sus percepciones
(lo que obtiene) después de recibir un servicio (Bustamante, 2015). (Ver

anexo A: Matriz de Operacionalizacion de Variables)

3.3.Poblacién, muestray muestreo

Poblacidn: Es el conjunto de elementos con el que se trabaja, especificamente

cuando se habla o se trata de un objetivo cientifico, en otras palabras,

normalmente cuando se hace uso de férmulas, asi mismo es probable que se

identifigue como una muestra, segun sea el caso (Garcia, Reding y Lopez,
2013, p. 219).

Criterios de inclusién: Para nuestro estudio se ha determinado que la
poblacion la constituyen personas mayores de 25 afios, que radican dentro
del distrito de Huamachuco, ya que a esa edad solicitan el servicio de
lavado y planchado, porqué probablemente no puedan realizarlo
manualmente o no disponen de la maquina para hacerlo. A su vez esta se
compone de 4822 personas, asimismo esta se compone para la ocupacion

0 uso del servicio de lavanderia.
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e Criterios de exclusion: Se excluyo a ciudadanos que estén fuera del
rango de edad establecida y que no requieran o no sean clientes de la

empresa lavanderia Lumice.

Muestra: La muestra de una investigacion es parte de la poblacién, que
mediante el analisis permite realizar inferencias, extrapolar o generalizar la

conclusion de la investigacion (Otzen y Manterola, 2017, p.227).

La muestra de este estudio sera de 72 del distrito de Huamachuco mayor de 25

afos de edad de una poblacién total de 72264 personas (Ver Anexo B:

Procedimientol).

Método de muestreo: Se utilizo el muestro probabilistico, refiriendo al estudio
de grupos reducidos de una poblacion. Por tanto, se hace uso de formas y
métodos de una seleccion aleatoria, es decir; bajo cualquier criterio se

considera a la poblacion, siempre y cuando sea aleatoria.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 1. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Medir el grado actual de calidad de Clientes Encuestas Cuestionarios Extraccion de Grado de percepcidn de la
servicio y satisfaccion del cliente en informacién calidad y satisfaccion del
la lavanderia Lumice. servicio con relacion al servicio
recibido.
Analizar la correlaciéon entre el Resultados obtenidos de | Andlisis de | Prueba de Correlacion (IBM Evaluacién de Conocer si ambas variables son
grado de calidad de servicio y los cuestionarios informacié SPSS 21) resultados relacionalmente directas.
satisfaccion del cliente de la n estadisticos
lavanderia Lumice.
Elaborar e implementar un plan de Resultados de El ciclo de Entrevista Anilisis y Datos para el plan de calidad de
calidad de servicio para la cuestionarios Deming FODA evaluacion de servicio.
lavanderia Lumice Diagrama de Ishikawa informacién

Diagrama de Pareto
Diagrama de Gantt

MOF
Medir el nuevo grado de calidad de Clientes Encuestas Cuestionarios Extraccién de Grado de percepcidn de la
servicio y satisfaccion del cliente de informacién calidad y satisfaccion del
la lavanderia Lumice. servicio con relacion al servicio
recibido.
Analizar la correlacion entre el Resultados obtenidos de = Andlisis de = Prueba de Correlacion (IBM Evaluacion de Conocer si ambas variables son
nuevo grado de calidad de servicio y los cuestionarios informacié SPSS 21) resultados relacionalmente directas y cuan
satisfaccion del cliente de la n estadisticos influyentes pueden ser con el
lavanderia Lumice. plan de calidad.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.5.Procedimientos
El desarrollo de la investigacion tiene la autorizacién del duefio de la empresa de
servicios generales y lavanderia Lumice, firmada por el propietario de la misma (Ver

Anexo B — Acta de Autorizacion). Ademas, debido a que la investigacion se

desarrollo en la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice, el gerente de
la empresa firmo un permiso para poder acceder y hacer uso de la informacion

necesaria. (Ver Anexo B — Acta de acceso a informacidn para desarrollo de tesis).

Para identificar la situacion actual de la empresa lavanderia Lumice, en relacion a
las variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se empleara como

instrumento la entrevista (Ver anexo B — Instrumento 01) al duefio de la empresa.

Esta entrevista nos ayudara a conocer cudl es la percepcion del duefio de la
lavanderia Lumice con relacion a la calidad de servicio que ofrece y la satisfaccion
del cliente.

A continuacién, se procede al desarrollo del primer objetivo especifico, mediante la
realizacion de una encuesta a los clientes de la lavanderia Lumice para determinar

el grado de la calidad de servicio recibido (Ver anexo B- Instrumento 02) y adicional

a ello un cuestionario para determinar el grado de la satisfaccion del cliente (Ver

anexo B — Instrumento 03).

Asi mismo, para establecer la relacion entre las variables y sus dimensiones, se
realiza una prueba de normalidad, para la cual se emplea el software estadistico

IBM SPSS 25 (Ver tabla 2 — Prueba de normalidad), para precisar los coeficientes

de asociacion entre las variables y sus dimensiones. (Ver tabla 4 — Relacion entre

las variables).

En relacion a la elaboracién e implementacion del plan de calidad de servicio se

utilizé el ciclo de Deming (Ver figura 4 — Ciclo de Deming), siguiendo

especificamente 4 etapas de la misma. No obstante, se realiza una planificacion de

acuerdo a fechas para todas las etapas (Ver tabla 22 — Implementacion del Ciclo

Deming), seguido a ello se procede con la realizacion de una matriz FODA para

conocer los factores externos e internos de la empresa (Ver Figura 12 — Matriz

FODA), tomando ello como el primer paso antes de la implementacion del plan. En
consecuencia, de ello, se sigue con el segundo paso, que es la implementacion del

plan, siendo la primera etapa planear (Ver tabla 23 — Etapa planear), donde se

conoce a detalle la lavanderia y su servicio, para detectar donde se presentan
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mayores problemas con el servicio hacia el cliente seguido del mismo se procede

a realizar la etapa hacer (Ver tabla 29 — Etapa hacer) donde se aplica el plan ya

formulado y planeado en la anterior etapa. Asi mismo, se considera la etapa

verificar (Ver tabla 22 — Etapa verificar) donde se verifica los resultados de la

aplicacion del plan y finalmente la etapa actuar (Ver tabla 22 — Etapa actuar) es la

determinacién sobre el cambio que produce el plan de calidad de servicio y asi
mismo se actla en condicién sobre si los resultados son idoneos para la empresa
0 se tiene que replantear la ejecucién de la misma. Finalmente, en base a la
aplicacion del plan de calidad de servicio, se procede a realizar nuevamente las
encuestas modificadas de SERVQUAL, para obtener los nuevos grados de calidad

de servicio y satisfaccion del cliente (Ver base de datos post test), ademas;

mediante las nuevas puntuaciones, se procede a realizar nuevamente la prueba de

normalidad (Prueba de normalidad post test) entre las variables para el post test y

mediante el uso del programa IBM SPSS 25 se obtiene los valores de relacion entre

las variables y dimensiones de las mismas (Relacion de variables y dimensiones

post test).

3.6. Métodos de anéalisis de datos

A nivel descriptivo los datos obtenidos de las encuestas de SERVQUAL, se
tabularon y se procesaron en tablas haciendo uso del programa Microsoft Excel
Plus 2019. Ademés, para estudiar la relacion entre dos variables continuas, el
método de andlisis de datos adecuado es la correlacion, sea Pearson, Spearman,
etc.

A nivel inferencial, en esta investigacion para la correlacién de las variables se
ejecuto el test de Rho de Spearman con el programa y software estadistico IBM
SPSS 21, que permite comprobar y tabular los datos, de modo que cuando se
dispone de todos los datos e informacion, se puede comprobar graficamente si

existe una alta correlacién, mediante diagramas de dispersion.

3.7.Aspectos éticos

El presente estudio se realiz6 siguiendo las politicas de investigacion establecidas
por la universidad. En adicion a ello, se cuenta con autorizacion del gerente y duefio
de la empresa lavanderia para acceder a la informacion y aplicar los instrumentos

en la misma. (Ver anexo — Constancias de Autorizacion).
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Finalmente, los investigadores y autores del presente estudio de investigacion se
responsabilizan a dar veracidad en los resultados obtenidos, ademas de no difundir
la informacion brindada por la empresa con fines de lucro y solo revelar la

informacion que las personas encuestadas consientan. (Ver anexo — Documento).
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IV. RESULTADOS
OBJETIVO 1: Medir el grado actual de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la empresa lavanderia Lumice.

En base a las encuestas modificadas de SERVQUAL para las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, se ha elaborado y aplicado 2 encuestas a los
clientes de la lavanderia Lumice. Aplicando un cuestionario con 5 dimensiones y 25
items para calidad de servicio, asimismo, un cuestionario con 3 dimensiones y 25

items para satisfaccion del cliente.

A su vez, para medir el grado en valor porcentual de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, se aplica una escala de Likert, que consta de la siguiente
manera: “1. Nunca, 2. Casi Nunca, 3. A veces, 4. Casi Siempre y 5. Siempre”.
Ademas, las puntuaciones que se obtengan de las valoraciones de los clientes

seran tabuladas y clasificadas en rangos de “bajo, medio y alto”.

Asi mismo, como parte del pre estudio, se encuesto a los clientes de la lavanderia

Lumice y los resultados fueron los siguientes:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

100% o

90% o
80%
70%
60%
50% 0
40% o
30% i
20% o o
10%

0%

Calidad de Servicio Satisfaccion del Cliente

Bajo ™ Medio M Alto

Figura 1. Grado de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente — Pre test

Fuente: Elaboracién Propia

En base a la figura, se determind que la calidad de servicio no tiene una percepcion

alta por parte de los clientes de la lavanderia Lumice, ademas; la percepcion del
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cliente en cuanto a la calidad de servicio es 21% bajay 79% medio, interpretandose
como resultados no satisfactorios para la calidad de servicio que ofrece la empresa.
Asi mismo, se determind que la satisfaccién del cliente no tiene buena percepcion
de parte de los clientes, observando 0% alto y percibiendo 68% baja y 32% medio,
finalmente estos resultados presentados en el grafico denotan que la empresa no
ha estado cumpliendo con la calidad de servicio y, por tanto, la satisfaccién del

cliente también es baja.

Por otra parte, considerando las 5 dimensiones de la calidad de servicio, se percibio

los siguientes resultados en relacién a cada una:

DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

100%

90%
76%

80% 69% 69%
70% 61% 61%
60%
50%
40% 28% 2% -
0% ~ 23% - 24% 21%
20% 1% % % %
10% %
0%
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

Bajo ™ Medio M Alto

Figura 2. Percepcion sobre las dimensiones de la variable calidad de servicio — Pre
test

Fuente: Elaboracién Propia

Analizando la figura, las 5 dimensiones de la calidad de servicio tienen la similitud
de tener alto porcentaje en percepcion medio, es decir; las 5 dimensiones tienen un
porcentaje mayor al 60% en el rango medio, visualizando respectivamente 76% en
elementos tangibles, 61% en fiabilidad, 61% en capacidad de respuesta, 69% en
seguridad y 69% en empatia, asi mismo; en el rango bajo, las 5 dimensiones pasan
de 20%, obteniendo respectivamente 23% en elementos tangibles, 28% en
fiabilidad, 33% en capacidad de respuesta, 24% en seguridad y 21% en empatia.

Ademas, el rango de percepcion alto, solo llega a 11% en fiabilidad, mientras que
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elementos tangibles posee 1%, capacidad de respuesta 6%, seguridad 7% y
empatia 10%. Finalmente, el consolidado por dimensiones reflejan que la calidad
de servicio no llega a ser alto y, por tanto, se ve reflejado en el consolidado final del

pre test.

En consecuencia, considerando las 3 dimensiones de satisfaccion del cliente, se

percibio los siguientes resultados en cada una:

DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Rendimiento Percibido Expectativas Nivel de Satisfaccion

B Bajo ¥ Medio M Alto

Figura 3. Percepcion sobre las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente —

Pre test

Fuente: Elaboracién Propia

Analizando la figura, las 3 dimensiones de la satisfaccion del cliente tienen la
similitud de tener alto porcentaje en percepcion baja, es decir; las 3 dimensiones
tienen un porcentaje mayor al 50% en el rango bajo, visualizando respectivamente
69% en rendimiento percibido, 72% en expectativas y 57% en nivel de satisfaccion,
asi mismo; en el rango medio, las 3 dimensiones pasan de 20%, obteniendo
respectivamente 28% en rendimiento percibido, 28% en expectativas y 43% en
nivel de satisfaccion. Ademas, el rango de percepcion alto, solo llega a 3% en
rendimiento percibido, mientras que expectativa y nivel de satisfaccion tienen 0%.
Finalmente, el consolidado por dimensiones reflejan que la satisfaccion del cliente
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no llega a ser alto y, por tanto, se ve reflejado en el consolidado final del pre test
por variable.
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OBJETIVO 2: Establecer la relacion entre el grado de satisfaccion del cliente y la
calidad de servicio de la empresa lavanderia Lumice.

Como parte importante de la investigacion y aplicacién, en el pre test; se precisa
determinar cual es la correlacion entre ambas variables (calidad de servicio y
satisfaccion del cliente), y sus dimensiones con respecto a la misma, por tanto; se

procede a calcular la prueba de normalidad en el software estadistico SPSS 21.

Asi mismo, cuando la significancia de (p-valor) es mayor que 0.05, o sea; p>0.05
se acepta la hipotesis nula, concluyendo la distribucién normal de los datos. Pero,
en el caso de tener p<0.05, o sea; (p-valor) ser inferior que 0.05 se procede a
rechazar la hip6tesis nula y se dice que tienen una distribucidon no normal. Romero
(2016, pp. 105-106).

Asi, para tal fin, se procedio a utilizar la prueba de Kolmogérov-Smirnov, porqué
una de las condiciones para utilizar esta prueba es tener una muestra mayor de 50,

siendo 72 nuestra muestra.

Tabla 2. Test de normalidad - Pre test

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,097 72 ,088
Elementos Tangibles ,132 72 ,003
Fiabilidad ,143 72 ,001
Capacidad de Respuesta ,125 72 ,007
Seguridad ,133 72 ,003
Empatia ,163 72 ,000
Satisfaccion del Cliente ,106 72 ,042
Rendimiento Percibido ,188 72 ,000
Expectativas ,126 72 ,006
Nivel de Satisfaccion ,113 72 ,023

Fuente: Analisis en SPSS 21

En relacidn a la tabla anterior y al analisis realizado, con un valor de significancia
de 0.088, aceptamos la hipétesis nula, debido a que, como la regla indica, la
significancia es mayor que 0.05. Asi mismo, se concluydé que la informacion

obtenida del cuadro analizado, tiene una distribucién normal.
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Por otro lado, como parte importante del objetivo, se precisa hallar la relacion entre
las variables y dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, para lo

cual se utilizé la prueba Rho Spearman, donde:

Tabla 3. Rango de interpretacion de correlacion — Pre test

Valor de Rho Relacion

+0.80 - +0.99 Muy alta
+0.60-+0.79 Alta
+0.40 - £ 0.59 Moderada
+0.20-+0.39 Baja
+0.01-+0.19 Muy baja

Fuente: Palomino, 2019

Asi, para la relacidn entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
se obtuvo:

Tabla 4. Relacion entre las variables — Pre test

Correlaciones
Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente
Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,203
Sig. (bilateral) . ,087
N 72 72
Satisfaccion del Cliente  Coeficiente de correlacion ,203 1,000
Sig. (bilateral) ,087
N 72 72

Fuente: Anélisis en SPSS 21

Analizando la tabla anterior, se determind que, para los valores de Spearman, los
valores clasificados dentro del rango 0.20 a 0.39, estan clasificados como rango
bajo en relacion, asi mismo, el valor obtenido de la prueba es 0,203, lo cual indica
gue la relacion entre las variables es de rango bajo. A su vez, analizando la
significancia se concluy6 que al ser mayor que 0.05, no se admitid la hipotesis del
estudio, por tanto: No existe relacion significativa entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la empresa de servicios generales y lavanderia

Lumice.
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Ademas, como parte de la correlacion, se obtuvo los siguientes valores en relacion
a las dimensiones de la variable calidad de servicio con la variable satisfaccion del
cliente.

Tabla 5. Relacién entre las dimensiones de calidad de servicio con la variable

satisfaccion del cliente — Pre test

Capacidad
Elementos de

Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Rho de Satisfaccion del ~ Coeficiente de ,143 ,105 ,239" ,116 ,044
Spearman  Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,231 ,379 ,043 ,332 ,716
N 72 72 72 72 72

Fuente: Analisis en SPSS 25

Observando y analizando los resultados obtenidos, se afirmé que la relacion entre
la variable satisfaccion del cliente y los elementos tangibles es muy baja, debido a
gue esta ubicada dentro del rango 0.01 a 0.19, adicional a ello, tiene una
significancia de 0.231, por lo cual se comprob6 que no existe una positiva relacion
de la variable con la dimension. Asi mismo, la fiabilidad obtuvo un rango de 0.105
clasificandose dentro del rango muy bajo, debido a que el rango alto considera
valores entre 0.01 a 0.19, adicional a ello, la significancia es de 0.379, siendo mayor
gue 0.05, asumiendo que no existe una relacion positiva entre la variable con la

dimension.

También, la dimension capacidad de respuesta, obtuvo un valor de 0.239,
clasificandose dentro del rango bajo, puesto que solo los valores de 0.20 a 0.39se
clasificacion en dicho rango, ademas; la significancia de la dimensién es 0.043 y
por tanto, mantiene una relacion positiva con la dimension, dado que la significancia
es menor que 0.05. Asi mismo, las dimensiones seguridad y empatia, obtuvieron
un valor respectivo de 0.116 y 0.044, siendo clasificados dentro del rango muy bajo,
ya que estan el rango 0.01 a 0.19 y finalmente, ambos no tienen relacion con la

variable, dado que su significancia es mayor que 0.05.

Asi, como parte de la correlacion, se obtuvo los siguientes valores en relacion a las
dimensiones de la variable satisfaccion del cliente con la variable calidad de

servicio.
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Tabla 6. Relacion entre las dimensiones de satisfaccion del cliente con la variable

calidad de servicio — Pre test

Rendimiento Nivel de
Percibido Expectativas ~ Satisfaccion
Rho de Calidad de Coeficiente de ,249" ,085 ,144
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,035 476 ,227
N 72 72 72

Fuente: Analisis en SPSS 21

Observando y analizando los resultados obtenidos, se afirmé que la relacién entre
la variable calidad de servicio y el rendimiento percibido es bajo, debido a que esta
ubicada dentro del rango 0.20 a 0.39, adicional a ello, tiene una significancia de
0.035, por lo cual se comprobd que existe una positiva relacion de la variable con
la dimension. Asi mismo, expectativas obtuvo un valor de 0.085 clasificandose
dentro del rango muy bajo, debido a que dicho rango considera valores entre 0.01
a 0.19, adicional a ello, la significancia es de 0.476, siendo mayor que 0.05,
asumiendo que no existe una relacidn positiva entre la variable con la dimension.
También, la dimension nivel de satisfaccion, obtuvo un valor de 0.144,
clasificandose dentro del rango muy bajo, puesto que solo los valores de 0.01 a
0.19 se clasifican en dicho rango, ademas; la significancia de la dimensién es 0.227
y por tanto, no mantiene una relacién positiva con la dimensién, dado que la

significancia es mayor que 0.05.
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OBJETIVO 3: Elaborar un plan de calidad de servicio para la empresa de servicios

generales y lavanderia Lumice.

Con el propdsito de influir positivamente en la satisfaccion del cliente de la empresa
de servicios generales y lavanderia Lumice, se elabor6 e implemento un plan de

calidad de servicio basado en el ciclo Deming (Anexo C: Plan de calidad de

servicio). Para el desarrollo del plan de calidad de servicio se siguio las 4 etapas

del ciclo Deming, asi mismo, en cada etapa se empleé una serie de herramientas.

o2 Check-List oz Seguir el plan e Check-List oz Comprobar si los
< p; Ishik Ll elaborado. < < resultados han sido
Q 'egramashikawa O o > favorables o no.
L Diagrama de Pareto § ey L—)
E Diagrama de Gantt o <
Ll
S 5 porqués >
o
I I I\ v

Figura 4. Ciclo Deming — Herramientas empleadas en el plan de calidad de servicio

Fuente: Elaboracién propia

Asi mismo, la lavanderia Lumice presenta eventuales reclamos por parte de sus
clientes, evidenciando malestar y descontento con el servicio recibido. Asi mismo,

los reclamos mas frecuentes que realizan los clientes, son los siguientes:
C1: Confusién de prendas.

C2: Suciedad y humedad en las prendas.

C3: Demora en la entrega de prendas.

C4: Falta de atencién en algunos horarios por ausencia de personal.

C5: Carencia de atencién personalizada, ya sea por alguna duda o peticion.
C6: Ausencia de comunicacion entre la empresa y el cliente.

Para dar solucion a las mencionadas causas se propuso lo siguiente:

Simplificacién del proceso: Al analizar la situacion de la empresa de servicios
generales y lavanderia Lumice, con relacion al malestar de los clientes, se observo
gue de parte de los mismos, habia muchas sugerencias no atendidas, en cuestion

de recomendaciones y reclamos, ya sea para sugerir que se implemente un servicio

25



adicional (servicio a domicilio, atencion via redes sociales o WhatsApp, facilidad en
los medios de pagos, entre otros) o para enfocar algun error con el servicio que

brindaba la empresa.

En comparacion de los resultados antes de la aplicacion del plan de calidad de
servicio con relacion al cambio después de la aplicacion, se tiene los siguientes

resultados:

Tabla 7. Resumen de resultados anteriores y actuales

B M A B M A
Calidad de Servicio (V1) 21% 79% 0% 0% @ 0% 100%
Elementos tangibles 22% 76% 1% 0% 0% 100%
Fiabilidad 28% 61% 11% 0% 1% 99%
Capacidad de respuesta 33% 61% 6% 0% 1% 99%
Seguridad 24% 69% 7% 0% 0% 100%
Empatia 21% 69% 10% 0% 0% 100%
Satisfaccion del cliente (V2) 68% 32% 0% 0% 0% 100%
Rendimiento percibido 69% 28% 3% 0% 8% 92%
Expectativas 2% 28% 0% 0% 3% 97%
Nivel de satisfaccion 57% 43% 0% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia

En relacion a los nuevos resultados obtenidos de la comparacion entre el pre testy
post test, se analizé que las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
poseen una gran diferencia entre si, dado que, mediante la aplicacion del plan de
calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, los grados de
porcentajes son totalmente distintos. Asi mismo, como se muestra en la tabla 7, el
incremento de puntaje en las dimensiones de calidad de servicio para el post test,
han sido elevados producto de la satisfaccibn de necesidades que tienen los
clientes. Por ello, la calidad de servicio es correlacional a la satisfaccion del cliente,
por ende, si la calidad de servicio es alta, la satisfaccion del cliente también lo sera,

dado que, la percepcion del cliente depende de la misma.

Finalmente, graficando los grados porcentuales de las variables calidad de servicio
y satisfaccion del cliente, se demostré lo siguiente en la graficada combinada con

Sus respectivos rangos.
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

100% 100%
100%
90% 79%
80% 68%
70%
60%
50%
40% 2%
30% 21%
20%
10% % % 0% 0% 0% 0%
0%
Calidad de Servicio Satisfaccion del Calidad de Servicio Satisfaccion del
(Pre-test) Cliente (Pre-test) (Post-test) Cliente (Post-test)

M Bajo ™ Medio ®Alto

Figura 5. Comparacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Asi, como se aprecia en la anterior figura, después de la aplicacion del plan de
calidad de servicio, las variables incrementaron a su maxima expresion, obteniendo
100% tanto en calidad de servicio, como en satisfaccion del cliente. No obstante,
los grados no son elevados por qué la empresa brinde un servicio completo que la
diferencie al nivel de una lavanderia industrial, sino porqué la empresa mediante
los diagramas de Ishikawa y Pareto, pudo visualizar cuales eran sus principales
problemas y causas, en cuestion de ello, se pudo trabajar con el plan y dar solucion

a los mismos.

En cuestion de las dimensiones de la calidad de servicio, se obtuvieron las

siguientes valoraciones:
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
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Figura 6. Comparacion entre las dimensiones de la calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Analizando la figura anterior, sobre la de pre test y post test entre las dimensiones
de la variable calidad de servicio, se determin6 que el grado de calidad de servicio
se eleva a 100%, debido a que las dimensiones estan en un maximo nivel, asi
mismo; las puntuaciones se elevan debido a los cambios que hubo en la empresa
y como tal, el cambio ha sido positivo y se refleja en la percepcién que tiene el

cliente con respecto a la calidad de servicio que recibe.

En cuestion de las dimensiones de la satisfaccion del cliente, se obtuvieron las

siguientes valoraciones:
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DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

97% 100%
100% 92%
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Figura 7. Comparacion entre las dimensiones de la satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Analizando la figura anterior, sobre la el pre test y post test entre las dimensiones
de la variable satisfaccion del cliente, se determiné que el grado de satisfaccion del
cliente se eleva a 100%, debido a que las dimensiones estan en un maximo nivel,
asi mismo; las puntuaciones se elevan debido a los cambios que hubo en la
empresa y como tal, al satisfacer las necesidades y sugerencias de los clientes, el
cambio ha sido positivo y se refleja en la satisfaccion que tiene el cliente con

respecto a la calidad de servicio que recibe.
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OBJETIVO 4: Medir el nuevo grado de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente de la lavanderia Lumice.

En base a las encuestas modificadas de SERVQUAL para las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, se aplicard nuevamente 2 encuestas como parte
de un post test a los clientes de la lavanderia Lumice. Aplicando un cuestionario
con 5 dimensiones y 25 items para calidad de servicio, asimismo, un cuestionario

con 3 dimensiones y 25 items para satisfaccion del cliente.

A su vez, para medir el grado en valor porcentual de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, se aplica una escala de Likert, que consta de la siguiente
manera: “1. Nunca, 2. Casi Nunca, 3. A veces, 4. Casi Siempre y 5. Siempre”.
Ademas, las puntuaciones que se obtengan de las valoraciones de los clientes

seran tabuladas y clasificadas en rangos de “bajo, medio y alto”.

Asi mismo, como parte del post test, se encuesto nuevamente a los clientes de la

lavanderia Lumice y los resultados fueron los siguientes:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL SERVICIO

0, 0,

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% i it
0%
Calidad de Servicio Satisfaccion del Cliente

B Bajo W Medio ® Alto

Figura 8. Nuevo grado de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente — Post test

Fuente: Elaboracion propia

En base a la figura, se determin6 que la calidad de servicio en el post test, tiene

una percepcion alta por parte de los clientes de la lavanderia Lumice, ademas; la
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percepcion del cliente en cuanto a la calidad de servicio es 0% baja 'y 0% medio y
100% alta, interpretandose como resultados satisfactorios para la calidad de
servicio que ofrece la empresa. Asi mismo, se determind que la satisfaccién del
cliente tiene excelente percepcion de parte de los clientes, observando 0% bajo,
0% en medio y percibiendo 100% en alto, finalmente estos resultados presentados
en el grafico denotan que la empresa esta cumpliendo con la calidad de servicio y,
por tanto, la satisfaccion del cliente también es alta.

Por otra parte, considerando las 5 dimensiones de la calidad de servicio en el post

test, se percibié los siguientes resultados en relacion a cada una:

DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

100% 99% 99% 100% 100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0%
0% A— A i A— A—
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
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Figura 9. Percepcion de las dimensiones de la variable calidad de servicio — Post

test

Fuente: Elaboracién propia

Analizando la figura, las 5 dimensiones de la calidad de servicio en el post test
tienen la similitud de tener formidable porcentaje en percepcion alta, es decir; las5
dimensiones tienen un porcentaje mayor o igual a 99% en el rango alto,
visualizando respectivamente 100% en elementos tangibles, 99% en fiabilidad,
100% en capacidad de respuesta, 100% en seguridad y 100% en empatia, asi
mismo; en el rango bajo, las 5 dimensiones poseen 0%, obteniendo

respectivamente 0% en elementos tangibles, 0% en fiabilidad, 1% en capacidad de
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respuesta, 0% en seguridad y 0% en empatia. Ademas, el rango de percepcion
medio, solo llega a 1% en capacidad de respuesta, mientras que elementos
tangibles posee 0%, fiabilidad 1%, seguridad 0% y empatia 0%. Finalmente, el
consolidado por dimensiones reflejan que la calidad de servicio llega a ser alto por
la satisfaccion a las necesidades que manifestaron los clientes mediante las
encuestas y, por tanto, se ve reflejado en el consolidado final del post test por

dimensiones.

En consecuencia, considerando las 3 dimensiones de satisfaccién del cliente, se

percibio los siguientes resultados en el post test por cada una:

DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

97%
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 8%
0%
Rendimiento Percibido Expectativas Nivel de Satisfaccion

M Bajo M Medio H Alto

Figura 10. Percepcion de las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente —

Post test

Fuente: Elaboracién propia

Analizando la figura, las 3 dimensiones de la satisfaccion del cliente tienen la
similitud de tener gran porcentaje en percepcion alta, es decir; las 3 dimensiones
tienen un porcentaje mayor o igual al 92% en el rango alto, visualizando
respectivamente 92% en rendimiento percibido, 97% en expectativas y 100% en
nivel de satisfaccion, asi mismo; en el rango bajo, las 3 dimensiones obtuvieron 0%,
siendo respectivamente 0% en rendimiento percibido, 0% en expectativas y 0% en

nivel de satisfaccion. Ademas, el rango de percepcion medio, solo llega a 8% en
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rendimiento percibido, mientras que 3% en expectativa y 0% en nivel de
satisfaccion. Finalmente, el consolidado por dimensiones reflejan que la
satisfaccion del cliente llega a ser alto por la percepcién del cliente que tiene sobre
el servicio que ofrece la empresa y, por tanto, se ve reflejado en el consolidado final

del post test por variable.
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OBJETIVO 5: Establecer la relacion entre el nuevo grado de calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en la empresa lavanderia Lumice.

Como parte importante de la investigacion y aplicacion, en el post test; se precisa
nuevamente determinar cual es la correlacién entre ambas variables (calidad de
servicio y satisfaccion del cliente), y sus dimensiones con respecto a la misma, por
tanto; se procede a calcular la prueba de normalidad en el software estadistico
SPSS 25.

Asi mismo, cuando la significancia de (p-valor) es mayor que 0.05, o sea; p>0.05
se acepta la hipotesis nula, concluyendo la distribuciéon normal de los datos. Pero,
en el caso de tener p<0.05, o sea; (p-valor) ser inferior que 0.05 se procede a
rechazar la hipétesis nula y se dice que tienen una distribucion no normal. Romero
(2016, pp. 105-106).

Asi, para tal fin, se procedio a utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, porqué
una de las condiciones para utilizar esta prueba es tener una muestra mayor de 50,

siendo 72 nuestra muestra.

Tabla 8. Test de normalidad - Post test

Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio (Variable) ,150 72 ,000
Elementos Tangibles ,194 72 ,000
Fiabilidad ,266 72 ,000
Capacidad de Respuesta ,320 72 ,000
Seguridad ,278 72 ,000
Empatia ,255 72 ,000
Satisfaccion del Cliente (Variable) ,140 72 ,001
Rendimiento Percibido ,139 72 ,002
Expectativas ,127 72 ,006
Nivel de Satisfaccion ,138 72 ,002

Fuente: Anélisis en IBM SPSS 25

En relacion a la tabla anterior y al andlisis realizado, con un valor de significancia
de 0.000, rechazamos la hipoétesis nula, debido a que, como la regla indica, la
significancia es menor que 0.05. Asi mismo, se concluyé que la informacion

obtenida del cuadro analizado, no tiene una distribucion normal.
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Por otro lado, como parte importante del objetivo, se precisa hallar la relacion entre
las variables y dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del cliente, para lo

cual se utilizé la prueba Rho Spearman, donde:

Tabla 9. Rango de interpretacion de correlacion - Post test

Valor de Rho Relacion

+0.80 - +0.99 Muy alta
+0.60-+0.79 Alta
+0.40 - £ 0.59 Moderada
+0.20-+0.39 Baja
+0.01-+0.19 Muy baja

Fuente: Palomino, 2019

Asi, para la relacidn entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente,

se obtuvo:

Tabla 10. Relacion entre las variables - Post test

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

Servicio del Cliente
Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,703™
Sig. (bilateral) . ,000
N 72 72
Satisfaccion del Cliente  Coeficiente de correlacion ,703™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 72 72

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Analisis en IBM SPSS 25

Analizando la tabla anterior, se determind que, para los valores de Spearman, los
valores clasificados dentro del rango 0.60 a 0.79, estan dentro del rango alto de
relacién, asi mismo, el valor obtenido de la correlacion es 0.701, lo cual indica que
la relacion entre las variables es de rango alto. A su vez, analizando la significancia
se concluy6 que al ser menor que 0.05, se admitio la hipétesis del estudio, por tanto:
Existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice.
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Ademas, como parte de la correlacion, se obtuvo los siguientes valores en relacion
a las dimensiones de la variable calidad de servicio con la variable satisfaccion del
cliente.

Tabla 11. Relacion entre dimensiones de calidad de servicio con satisfaccion del
cliente - Post test

Elementos Capacidad de
Tangibles  Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia
Rho de Satisfaccion del Coeficiente 421" ,614™ ,631™ ,506™ ,508™
Spearman Cliente de
correlacion
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 72 72 72 72 72

Fuente: Andlisis en IBM SPSS 25

Observando y analizando los resultados obtenidos, se afirmé que la relacién entre
la variable satisfaccion del cliente y los elementos tangibles es moderada, debido a
gue tiene valor de 0.421 y esta ubicada dentro del rango 0.40 a 0.59, adicional a
ello, tiene una significancia de 0.000, por lo cual se comprobd que existe una
positiva relacion de la variable con la dimension. Asi mismo, la fiabilidad obtuvo un
valor de 0.614 clasificandose dentro del rango alto, debido a que el rango alto
considera valores entre 0.60 a 0.79, adicional a ello, la significancia es de 0.000,
siendo menor que 0.05, asumiendo que existe una relacion positiva entre la variable

con la dimensioén.

También, la dimension capacidad de respuesta, obtuvo un valor de 0.631,
clasificAndose dentro del rango alto, puesto que solo los valores de 0.60 a 0.79 se
clasificacién en ese rango, ademas; la significancia de la dimension es 0.000 y, por
tanto, mantiene una relacion positiva con la dimension, dado que la significancia es
menor que 0.05. Asi mismo, las dimensiones seguridad y empatia, obtuvieron
valores respectivos a 0.506 y 0.508, siendo clasificados dentro del rango moderado,
ya que dicho rango esta entre 0.40 a 0.59 y finalmente, ambos tienen relaciéon con

la variable, dado que su significancia de 0.000 es menor que 0.05.
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Asi, como parte de la correlacion, se obtuvo los siguientes valores en relacion a las
dimensiones de la variable satisfaccion del cliente con la variable calidad de

servicio.

Tabla 12. Relacién entre dimensiones de satisfaccion del cliente con calidad de
servicio - Post test

Rendimiento Nivel de
Percibido Expectativas Satisfaccion

Rho de Calidad de Coeficiente ,250" ,595™ ,420™
Spearman Servicio de

correlacion

Sig. ,034 ,000 ,000

(bilateral)

N 72 72 72

Fuente: Andalisis en IBM SPSS 25

Observando y analizando los resultados obtenidos, se afirmé que la relacion entre
la variable calidad de servicio y el rendimiento percibido es bajo, debido a que esta
ubicada dentro del rango 0.20 a 0.39, adicional a ello, tiene una significancia de
0.034, por lo cual se comprobd que existe una positiva relacion de la variable con
la dimension. Asi mismo, expectativas obtuvo un valor de 0.595 clasificandose
dentro del rango moderado, debido a que dicho rango considera valores entre 0.40
a 0.59, adicional a ello, la significancia es de 0.000, siendo menor que 0.05,
asumiendo que existe una relacién positiva entre la variable con la dimension.
También, la dimension nivel de satisfaccion, obtuvo un valor de 0.420,
clasificAandose dentro del rango moderado, puesto que solo los valores de 0.40 a
0.59 se clasifican en dicho rango, ademas; la significancia de la dimensién es 0.000
y, por tanto, mantiene una relacion positiva con la dimension, dado que la

significancia es menor que 0.05.

Finalmente, debido a las caracteristicas de nuestros datos, se ha optado por realizar
una prueba mas, es decir; una prueba que refleje que el estimulo que es el plan de
calidad, ha tenido efecto en los datos. Por tanto, la prueba de wilcoxon, es la prueba
gue nos dara a conocer si los datos del pre-test y post-test tienen una diferencia

significativa o al menos, se refleja cual es la variacion en relacion al plan de calidad.
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Mediante las siguientes tablas, se analizara con la prueba de wilcoxon, ambas

variables.

Tabla 13. Prueba de Wilcoxon - Calidad de Servicio

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Calidad de Servicio Rangos negativos 02 ,00 ,00
Después — Calidad de Rangos positivos 72° 36,50 2628,00
Servicio Antes Empates e
Total 72

Fuente: Andlisis en IBM SPSS 25

Como se analiza en el cuadro anterior, la variable calidad de servicio, ha
incrementado su valor después del estimulo, lo que quiere decir es que es mayor

gue antes del mismo. Por tanto, el plan de calidad, ha tenido efecto en el mismo.

Tabla 14. Prueba estadistica - Calidad de Servicio

Estadisticos de prueba?®

Calidad de Servicio Después — Calidad
de Servicio Antes
A -7,375"

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Analisis en IBM SPSS 25

Asi mismo, la significancia de la prueba de Wilcoxon aplicada a la calidad de
servicio antes y después es de 0.000 indica que la aplicacién del ciclo de Deming
(PHVA) eleva significativamente la calidad de servicio de la empresa de servicios

generales y lavanderia Lumice.

No obstante, la clasificacion de Z, sera “b”, porqué se encuentra en un rango, donde
la variable después es mayor que la variable antes, asi que; se clasifica de esa

forma.

En la siguiente tabla, se realizara lo mismo para la otra variable.
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Tabla 15. Prueba de Wilcoxon - Satisfaccion del Cliente

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Satisfaccion del Cliente Rangos negativos 02 ,00 ,00
Después — Satisfaccion Rangos positivos 720 36,50 2628,00
del Cliente Antes Empates 0c
Total 72

Fuente: Andlisis en IBM SPSS 25

Como se analiza en el cuadro anterior, la variable satisfaccion del cliente, ha
incrementado su valor después del estimulo, lo que quiere decir es que es mayor

gue antes del mismo. Por tanto, el plan de calidad, ha tenido efecto en el mismo.

Tabla 16. Prueba estadistica - Satisfaccion del Cliente

Estadisticos de prueba?®

Satisfaccion del Cliente Después —
Satisfaccion del Cliente Antes

z -7,375°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Analisis en IBM SPSS 25

Asi mismo, la significancia de la prueba de Wilcoxon aplicada a la satisfaccion del
cliente antes y después es de 0.000 indica que la aplicacion del ciclo de Deming
(PHVA) eleva significativamente la satisfaccion del cliente de servicios generales y

lavanderia Lumice.
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V. DISCUSION
En la actual investigacion, después de obtener los resultados de las variables, tanto
dependiente como independiente, se procedié a discutirlos con los resultados de

los antecedentes mencionados en esta investigacion.

Primero se aplicaron dos cuestionarios SERVQUAL modificados de acuerdo a la
situacion de la lavanderia, el primero se empled con la finalidad de delimitar el grado
de la calidad del servicio que ofrece la lavanderia, esta compuesto de 25 items
separados en 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia), mientras que el secundario se empled con la
finalidad de delimitar el nivel de satisfaccion de los clientes de la lavanderia, esta
compuesto de 25 items repartidos en 3 dimensiones (rendimiento percibido,
expectativas y nivel de satisfaccion) en ambos instrumentos se emple6 una escala
de Likert de 5 valores (1. nunca, 2. casi nunca, 3. a veces, 4. casi siempre y 5.
Siempre), se utilizd los cuestionarios SERVQUAL debido a que, es el marco mas
reconocido y antiguo para calcular la calidad del servicio; es largamente utilizado
para calcular la satisfaccion del cliente mediante la discrepancia entre las
expectativas y la percepcion del cliente (Krudthong, 2017); y a menudo se piensa
como el mas comunmente aplicado en muchos estudios empiricos en industrias
semejantes de servicios y en diversos paises (Minh, Ha, Anh y Mutsi, 2015). El
método SERVQUAL, es una de las técnicas mas utilizadas para evaluar el nivel de
satisfaccion de diferentes sectores (Silalahi y Handayani, 2017) y de esta manera
determinar las brechas de servicio donde se requieren intervenciones. Los
resultados reflejan que las preocupaciones por la seguridad que tienen los clientes
(Luke y Heyns, 2020). Asi mismo, el cuestionario SERVQUAL es adaptado en una
mayoria de estudios ejecutados en distintos estudios o entornos practicas
(Rahman, Khan y Haque, 2012), es por ello, que los estudios conservan relacion
para calidad de servicio, exclusivamente el enfoque SERVQUAL, manejan métodos
estadisticos basicos como estadistica descriptiva, analisis de correlacion, analisis
de varianza y andlisis de regresion para el andlisis de los datos( Rahman, Hasan y
Mia 2017) y también muy usado en el sector PYMES (Obioma, 2016).

Después, haciendo uso de la informacién obtenida se determind, respecto a la
percepcion de la calidad de servicio, que la mayoria de los encuestados percibio el

servicio como regular con 79%, mientras que, un 21% indico una mala percepcion,
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lo que significa que la calidad de servicio entregada por la lavanderia Lumice no es
la mejor obteniendo 0% de percepcidén buena. Estos resultados coinciden con los
encontrados por Hidalgo (2019), quien obtuvo una percepcién mala del servicio con
53%, una percepcidon regular de 33% y una percepcion buena de 14%., sin
embargo, se contrastan con los resultados obtenidos por Chavez (2017) quien
obtuvo una percepcién mala de 0%, una percepcion regular de 5,7% y una
percepcion buena de 94,3%. Si bien se obtuvieron distintos resultados en las
investigaciones, la mayoria coincide en que los encuestados no tuvieron una
percepcion buena de la calidad del servicio brindado.

Asimismo, respecto al grado de satisfaccion de los clientes, se obtuvo que, el 68%
sefial6 encontrase insatisfecho con el servicio, siendo solo el 32% quienes
manifestaron una satisfaccién regular con el servicio recibido y obteniendo que
nadie manifestd una satisfaccion buena. Estos resultados difieren de los
encontrados por Vigo y Gonzalez (2020) quienes obtuvieron una satisfaccion alta
con 100%, sin embargo, coinciden con los obtenidos por Hidalgo (2019) quien
obtuvo, respecto a la percepcion de satisfaccion de los clientes, 58% de nivelbajo,
24% de nivel medio y 18% de nivel alto.

Por otro lado, a partir de los resultados se aceptd la hipotesis nula del estudio
puesto que, se obtuvo un coeficiente de 0.203 y un valor de Sig. de 0.087,
estableciendo asi una correspondencia baja estadisticamente significativa entre las
variables; este resultado difiere con el hallado por Vigo y Gonzalez (2020) quienes
obtuvieron un coeficiente de 0.617 y un valor de Sig. de 0.000, concluyendo una
correspondencia alta estadisticamente significativa entre las variables.
Adicionalmente, sobre las dimensiones de calidad de servicio, la que tuvo mayor
relacion con la satisfaccion de los clientes fue la Capacidad de Respuesta que con
un Rho de 0.239 reflejé una relacion baja con dicha variable, por el contrario, la que
menos relacion guarda fue Empatia con un Rho 0.044 se concluyd una relacion
muy baja, esto guarda relacion con Chavez (2017) quien obtuvo que la que tuvo
mayor relacion con la satisfaccion de los clientes fue la Capacidad de Respuesta
gue con un Rho de 0.870 reflejé una relacién muy alta con dicha variable, por el
contrario, la que menos relacion guarda fue Empatia con un Rho 0.653 se concluy6

una relacion alta.
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Igualmente se elabord e implement6 una propuesta basada en el Ciclo de Deming,
una herramienta tomada como simbolo indiscutido en lo referido a mejora continua
de la calidad, respetando el orden de sus dimensiones, planificar, hacer, verificar y
actuar, asi mismo se aplicaron una serie de herramientas por cada dimension del
Ciclo de Deming, para la etapa de planificar se utilizaron el Check-List, Diagrama
de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Diagrama de Gantt y los 5 porqués, por otra
parte, para la etapa de hacer se aplic el plan siguiendo su secuencia establecida,
para la etapa de verificar se aplico el Check-List, y por dltimo para la etapa de actuar
se comprobo si los resultados han sido favorables o no. Luego de implementado el
plan se encontré en la etapa de verificacion, aplicando la herramienta Check-List,
que la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice, tiene un 62% de
cumplimiento en los aspectos evaluados (talento humano, instalaciones e
infraestructuras, abastecimiento de agua, disposicion de residuos y manejo
ambiental, instalaciones sanitarias, verificacion maquinas, seguridad y salud en el
trabajo), considerandose en una escala de media-alta, habiendo elevado 4% en el
cumplimiento total, en relacién al Check-list aplicado en la etapa de planificar.
Posteriormente se aplicaron nuevamente, a los clientes de la lavanderia Lumice los
dos cuestionarios SERVQUAL modificados de acuerdo a la situacion de la
lavanderia, el primero se empled con la finalidad de delimitar el nivel de la calidad
del servicio que brinda la lavanderia, esta compuesto de 25 items separados en 5
dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia), mientras que el segundo se empled con la finalidad de delimitar el nivel
de satisfaccién de los clientes de la lavanderia, estd compuesto de 25 items
repartidos en 3 dimensiones (rendimiento percibido, expectativas y nivel de
satisfaccion) en ambos instrumentos se empled una escala de Likert de 5 valores
(1. nunca, 2. casi nunca, 3. a veces, 4. casi siempre y 5. siempre).

Haciendo uso de la informacion obtenida al aplicar los cuestionarios, se determing,
respecto a la percepciéon de la calidad de servicio, que la totalidad de los
encuestados percibié el servicio como bueno con 100%, mientras que, un 0% indicé
una percepcion regular y un 0% indicoé una mala percepcion, lo que significa que la
calidad de servicio entregada por la lavanderia Lumice es la mejor obteniendo 100%
de percepcion buena. Estos resultados coinciden con los encontrados por Vigo y
Gonzalez (2020), quienes obtuvieron una percepcion mala del servicio con
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0%, una percepcion regular de 0% y una percepcion buena de 100%. Al tener
resultados parecidos, podemos afirmar que los encuestados tuvieron una
percepcion buena de la calidad del servicio brindado.

Asimismo, respecto al grado de satisfaccion de los clientes, se obtuvo que, el 0%
sefial6 encontrase insatisfecho con el servicio, el 0% sefald encontrase
medianamente insatisfecho con el servicio, siendo el 100% quienes manifestaron
una satisfaccion total con el servicio recibido y obteniendo que nadie manifest6 una
satisfaccion mala. Estos coinciden con los resultados obtenidos por Chavez (2017)
guien obtuvo una insatisfaccion de 0%, una satisfaccion regular de 5,7% y una
satisfaccion total de 94,3%, de igual forma, coinciden con los encontrados por Vigo

y Gonzalez (2020) quienes obtuvieron una satisfaccion alta con 100%.
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VI. CONCLUSIONES

1

Respecto a los datos analizados y estudiados en el entorno actual de la
empresa respecto a la calidad de su servicio, se concluye que, la lavanderia
Lumice no cumplia en su totalidad con los estandares de calidad necesarios
para satisfacer las necesidades de sus clientes.

La mayoria de usuarios de la lavanderia Lumice manifestaron un nivel bajo
y regular en sus percepciones sobre la calidad de servicio que recibieron
en la lavanderia y su satisfaccién para con el servicio. Adicionalmente, aun
cuando la calidad obtuvo un porcentaje de percepciones de grado media la
valoracion de la satisfaccion siguié siendo baja.

Se elaboro e implement6 un plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccién del cliente, fundamentada en el ciclo Deming por
medio de 4 etapas: planear, hacer, verificar y actuar. Asimismo, se concluye
que la lavanderia Lumice no tomaba en consideracion las sugerencias de
los clientes; sin embargo; tras la aplicacion del plan de calidad y habiendo
implementado el servicio a domicilio, atenciéon personalizada y mayor
facilidad en métodos de pago, la satisfaccion del cliente se vio elevada y
por tanto incremento la percepcién positiva de la misma.

Se determind la existencia de una asociacion significativamente alta entre
la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente.
Adicionalmente, la asociacion entre las dimensiones de la calidad con la
satisfaccion muestra variaciones entre baja y moderada, mientras que, la
relacion de las dimensiones de la satisfaccion con la calidad guarda una

correlacion baja y moderada.

44



VII. RECOMENDACIONES

Medir periddicamente el nivel de satisfaccion de los clientes para conocer la
situacion de la percepcidén que se tiene de la calidad de servicio por parte de los
clientes, basandose en la premisa de que, si se conocen sus opiniones, se puede
determinar si esta desarrollandose segun los parametros establecidos y actuar en

consecuencia.

Fomentar dentro de la empresa una cultura, basada en la calidad, entre los
trabajadores encargados de brindar el servicio en la lavanderia, en busqueda
siempre de alimentar el compromiso de los colaboradores para con la mision y los

objetivos que persigue la empresa.

Mantener el uso constante de las soluciones aplicadas durante la implementacion
del plan de calidad de servicio, debido a que se llegé a demostrar que estas series
de mejoras generara beneficios, solucionando las deficiencias establecidas durante

el andlisis del proceso que sigue la empresa al brindar sus servicios.

Se recomienda a futuros investigadores realizar adaptaciones a las herramientas
de medicion, tanto de calidad de servicio como de satisfaccion de los clientes, de
acuerdo a la realidad de las empresas donde desarrollen sus investigaciones, asi
como el disefio de indicadores que permitan llevar un control oportuno de la calidad
de servicio y de esta manera mantener un nivel de satisfaccion de los clientes

optimo.
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ANEXOS
ANEXOS A: Tablas

Tabla 17. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Es la planificacion de la calidad
de un proceso, ya sea de servicio
o de un bien, con caracteristicas

para lograr un nivel de calidad

deseado con el costo minimo

posible (Nunes y Sousa, 2019).
Se entiende como la brecha que
existe entre las expectativas del

cliente (lo que quiere) y sus
percepciones (lo que obtiene)
después de recibir un servicio
(Bustamante, 2015).

La satisfaccion del cliente es el
nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar

el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus
expectativas. Philip Kotler citado
por Labrador (2006).
Fuente: Elaboracion propia

Se hace uso del ciclo de Deming,
siguiendo las 4 fases: planificar,
hacer, verificar y actuar.
Justamente, son esas fases, las
cuales tienen una etapa para su
implementacion.

Se hace uso y aplicacion de un
cuestionario Servqual adaptado a
la lavanderia Lumice, con 5
dimensiones y 25 items, con una
puntuacion de 1-5, para mediry
determinar el grado de calidad de
servicio.

Se hace uso y aplicacion de un
cuestionario Servqual adaptado a
la lavanderia Lumice, con 3
dimensiones y 25 items, con una

puntuacion de 1-5, para mediry
determinar el grado de satisfaccion
del cliente.

Planificar
Hacer
Verificar
Actuar

Elementos Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de Respuesta
Seguridad
Empatia

Rendimiento Percibido

Expectativas

Nivel de Satisfaccion

Plan de objetivos  Cualitativa
Nivel de accién
Nivel de resultado

Nivel de objetivos

ftem 1-5
ftem 6-10
item 11-15
item 16-20
ftem 21-25

Ordinal

item 1-9 Ordinal
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item 18-25
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Tabla 18. Base de datos de la prueba piloto del instrumento 2 — Pre test
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Fuente: Clientes de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice

Tabla 19. Base de datos del Instrumento 2 — Pre test
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Tabla 20. Base de datos de la prueba piloto del instrumento 3 — Pre test
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Fuente: Clientes de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice

Tabla 21. Base de datos del Instrumento 3 — Pre test
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Fuente: Clientes de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice
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Tabla 22. Base de datos de la prueba piloto del instrumento 2 — Post test
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0
Fuente: Clientes de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice

Tabla 23. Base de datos del Instrumento 2 — Post test
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el4|5|4|5|4|al5(5[5/4|5|5|5/5]5|5/5/5/ ls|cls|s
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o15|5(5|5|5(5/5[5/5(5|5(5|5|5[5|5/5 4|, c|lclyls
214|3|4|4|5|5/5/5/5/5|5|5[5(5|5|4[5(5/ clc|,|4 4
Sl 4|3|5|3|4|4/alal5|5]4|5|4|5|5|5/55 |g|c|z|s
5/5|5/5|5/5(5/5/55/5|5|5|5(5|5|5/5|(5/ :|lc|c|g s
2la|4a|3|4a|5|5/5/5(5/5(5|5|5|5|5|5(5/5/  |c| g s
Sl 4|a|3|a]4|a|al5|5/5]5|5|5|5(5|5/54|,|c|s 44
2!5|5/5|5/5(5/5/5/5/5|5|5[5(5|5|5/(5|(5/ clc|c|g s
ls|al4a|5|4lalalals|5|5|a|5|4|4|5/55 ,lc|lslala
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Slala|s|5|5(4/4l5/5/5|5|5|5|5|4|5/55 g|g|s|5|s
2lals|s|4|5/5/4|3|5/5]5 5|5 5|5|5/55 ¢ g|lclcls
lal4|5|5|4a|5(4|5/5/5|4|3[5(5|5|a[5(4|clalalala
Sl5|a|3s|a|4|alalalas5|a|5|5|5|5|5/55 g|g|s5|s
8144 |5|5/5(5/5/5/5/4|5|5[5[5|5|5/(5(5/ |,z s
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Fuente: Clientes de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice




Tabla 24. Base de datos de la prueba piloto del instrumento 3 — Post test
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Fuente: Clientes de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice

Tabla 25. Base de datos del Instrumento 3 — Post test
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Fuente: Clientes de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice



ANEXO B: Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento 01. Formulario de preguntas para el gerente y/o duefio de la empresa
de servicios generales y lavanderia Lumice

1. {Cual es la percepcidn que tiene usted sobre la calidad de servicio que ofrece una empresa?

2. ¢Cudl es la percepcidn que tiene usted sobre la satisfaccion del cliente que desea tener una
empresa?

3. ¢Cudn importante es para usted ofrecer un servicio de calidad por encima de las empresas
promedio (de su rubro)?

4. ¢ Usted considera que la satisfaccion de los clientes que requieren de su servicio es el ideal?
5. éHa tenido algun reclamo de parte de los clientes con relacion al servicio que ofrece su empresa?

6. é¢Usted cree que la calidad del servicio que ofrece una empresa esta relacionada a la satisfaccion
del cliente?

7. é¢Considera que si la empresa tuviese un plan de calidad podria ofrecer un mejor servicio y por
tanto mejorar la satisfaccion del cliente?

Fuente: Elaboracion propia



Instrumento 02. Cuestionario modificado para la variable independiente — Calidad

de Servicio

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

opcion que para usted detalla con mayor precision lo que usted cree o siente.

NUNCA: 1 CASINUNCA: 2 A VECES: 3 CASI SIEMPRE: 4

Instrucciones: Usted encontrard una serie de preguntas acerca de la calidad de servicio recibido. Debe elegir aquella

SIEMPRE: 5

ITEMS

Dimensioén |: ELEMENTOS TANGIBLES

1(2(3|4|5

1. Las instalaciones y mobiliario de la lavanderia son co6modas y agradablemente visuales.

2. Las instalaciones de la lavanderia son las adecuadas para el tipo de servicio.

3. Los medios de comunicacion (de la lavanderia) empleados para la atencion del cliente son los
adecuados.

4. Los empleados de la lavanderia presentan una apariencia limpia y pertinente.

5. La publicidad sobre la lavanderia es atractiva visualmente.

Dimension II: FIABILIDAD

6. Cuando la lavanderia promete hacer algo en un plazo, lo hace.

7. Cuando un cliente tiene un problema, los empleados de la lavanderia muestran interés en resolverlo.

8. Esta lavanderia realiza el servicio sin problemas a la primera oportunidad.

9. Esta lavanderia realiza el servicio en el tiempo prometido.

10. En la lavanderia, los empleados comunican a los usuarios cuando concluira la realizacion del servicio
que prestan.

Dimensién lll: CAPACIDAD DE RESPUESTA

11. En esta lavanderia, los empleados ofrecen un servicio rapido a sus usuarios.

12. En esta lavanderia, los empleados estan siempre dispuestos a ayudar a los usuarios.

13. El comportamiento de los empleados de la lavanderia, transmite confianza a sus clientes.

14. En esta lavanderia, los empleados nunca estan demasiado ocupados para ayudar a los clientes.

15. En esta lavanderia los empleados brindan un servicio rapido.

Dimensioén IV: SEGURIDAD

16. El comportamiento de los empleados de la lavanderia infunden confianza en usted.

17. Usted se siente seguro en las transacciones con la empresa.

18. Los empleados, son corteses de manera constante con usted.

19. Las instalaciones de la lavanderia son seguras para los clientes y empleados.

20. Los empleados de la lavanderia, tienen conocimiento para responder a las preguntas de los clientes.

Dimension V: EMPATIA

21. La lavanderia entiende las necesidades especificas de usted.

22. La lavanderia brinda atencion personalizada y/o individualizada a los clientes.

23. La lavanderia hace entregas a domicilio cuando el cliente no tiene disponibilidad de recoger el
producto.

24. La lavanderia tiene horarios de atencién convenientes para todos los clientes.

25. La lavanderia tiene empleados que dan atencién personal, a cada uno de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia




Instrumento 03. Cuestionario modificado para la variable dependiente —
Satisfaccion del Cliente

CUESTIONARIO SATISFACCION DEL CLIENTE

Instrucciones: Usted encontrard una serie de preguntas acerca de la calidad de servicio recibido. Debe elegir aquella opcién que
para usted detalla con mayor precision lo que usted cree o siente.

NUNCA: 1 CASINUNCA: 2 A VECES: 3 CASI SIEMPRE: 4 SIEMPRE: 5

ITEMS 112134

Dimensién I: RENDIMIENTO PERCIBIDO

1. La lavanderia es la primera opcion para requerir el servicio de lavado, planchado, etc.

2. Usted regresaria en una proxima oportunidad a solicitar los servicios de lavanderia.

3. Usted estéa conforme con los servicios que brinda la lavanderia.

4. El requerir los servicios de la lavanderia, le genera confianza y seguridad.

5. Los resultados que usted ha percibido en los servicios brindados de parte de la lavanderia, le generaron
satisfaccion.

6. Le agrada el servicio que brindan los empleados de la lavanderia.

7. Usted recomendaria la lavanderia por su calidad de servicio.

8. La lavanderia tiene precios adecuados y accesibles.

9. La lavanderia le ofrece algo distinto a otras empresas dentro del mismo rubro.

Dimensioén Il: EXPECTATIVAS 112134

10. La atencién es inmediata respetando el turno y orden de llegada de los clientes.

11. Los empleados de la lavanderia resuelven las dudas presentadas lo mas rapido posible.

12.Los empleados de la lavanderia fueron capaces de resolver sus reclamaciones sobre algin desperfecto con el
servicio.

13. Los empleados de la lavanderia le brindan informacién detallada y oportuna sobre los servicios que ofrece la
misma.

14. El trato de los empleados de la lavanderia es amable y cordial cada vez que requiero el servicio.

15. El trato de los trabajadores de la lavanderia es mejor al que recibié por parte de trabajadores de otras
empresas.

16. Los servicios que ofrece la lavanderia son de su interés.

17. Los servicios que ofrece la lavanderia cumplen sus expectativas.

Dimension llIl: NIVEL DE SATISFACCION 1/12(3|4

18. Usted alguna vez ha sentido desagrado por el servicio recibido.

19. Se ha sentido incémodo por el comportamiento de algun trabajador de la lavanderia.

20. Se siente satisfecho por la calidad del servicio recibido.

21. Se siente satisfecho de haber solicitado el servicio de lavanderia en nuestra empresa.

22. Se siente complacido por todo lo que le ofrece la lavanderia.

23. Usted esta comodo con los horarios que tiene la lavanderia para entrega y recepcion de prendas y/o piezas.

24. Usted est4 satisfecho con los resultados finales reflejados en sus prendas y/o piezas que fueron entregados a
la lavanderia.

25. Usted esta satisfecho con la atencion que le brinda la lavanderia.

Fuente: Elaboracion propia



Instrumento 04. Diagrama de flujo

PLAN DE CALIDAD DE
SE RV ICIO

1. DIAG NO sSTICO
DE LA SITUACION
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Fuente: Elaboracion propia
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Procedimiento 01. Determinacion de la Muestra

A través de la formulacion de poblacion finita se determiné la muestra, siendo qué:

NxZ2xpxq

n=d2X(N—1)+ZZXqu

Donde:

n = tamafo de muestra ¢,?

Z = nivel de confianza 95% o0 1.96
p = variabilidad positiva 0.05

g = variabilidad negativa 0.95

N = tamafio de poblacion 4822

d = precision o error 5% o 0.05

Sustituyendo, tenemos:

_ 4822 x (1.96) x (0.05) x (0.95)
~ (0.05)? x (4822 - 1) + (1.96) x (0.05) x (0.95)

n

n = 72 clientes



Procedimiento 02. Validacion del instrumento 1

Certificado de Validez N°1

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos
“CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO PARA CALIDAD DE SERVICIO”. Su
participacion sera fundamental para las evidencias de la validez de constructo basa en

el contenido de la prueba.
Agradezco anticipadamente su valiosa contribucién.

I DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacion)
RODRIGOEZ SOLANO, €DGHED JuUS

. INFORMACION DE LA INVESTIGACION

1. Titulo de la Investigacion: Plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccion de los clientes de la lavanderia Lumice, 2020

2. Formulacion del Problema: ;Como influye la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa lavanderia Lumice?

3. Objetivo de la Investigacion: Consiste en la elaboracion e
implementacién de un plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccion de los clientes de la empresa lavanderia
Lumice.

4. Responsables: Avila Cuevas, Luis Antonio

Ugarte Ttito, Keanu Zatchari

. INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ
A continuacion, encontrara la siguiente tabla en la que se solicita que por
favor emita su evaluacion en cada items y comentarios de su mejora.

N.2 {NDICADORES e i
B 1| 2 3 | a4
1 El instrumento presenta coherencia con el problema de
investigacion X
2 El instrumento evidencia el problema a solucionar ¥
3 El instrumento guarda relacion con los objetivos propuestos ><
en la investigacion
4 Los indicadores son los correctos para cada dimension )\
5 La redaccion de los items es clara y apropiada para cada X
dimension
6 En general, el instrumento permite un manejo agil de la x
informacion

1= deficiente 2= regular 3= bueno 4= excelente




Edgard Luis Rodriguez Solano
ING. INDUSTRIAL
R.CIP.N° 224539

DNI:H6 8890 {4
CIP: ;21\53(’(
IV. EVALUATION DEL EXPERTO PARA LA VAMDACION DEL

INSTRUMENTO
(Por favor airvase completar la infomacidn(b s acien ‘[’D\i\gmo
1.NombresyApellidos: s, OO

2. Profesion: 10q. Tdosiria
3. Grado Académico: SsipenO ([

4. Area de experiencia profesional: /) seqo(c mleu\’o du le caduded

5. Tiempo de experienciaprofesional: h a s

< | <« s

oSl 2| 2| &
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e 55| a =

q0" 2
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AETUAMDAD tecnologla

Existe unaorganizacidn Idgicaentre
ORGANIZATION | variables eindicadores

Comprende losaspectosencalidady
SUFICIENCIA cantidad

Adecuado paraanalizarlasrtuacionactual g
INTENCIOMAMDAD | del personal

Consistmcia entre Ta formulation del
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X X

La estratcgia responds al propdsito de la
METODOLOGIA | investigacidn

S
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Opinion de aplicabilidad: Aplicable

fecha:22/06/2021
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Edgard Luis Rodriguez Solano

ING. INDUSTRIAL
B CIE-N1 224038




Certificado de Validez N°2

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos
“CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO PARA CALIDAD DE SERVICIO". Su
participacion sera fundamental para las evidencias de la validez de constructo basa en
el contenido de la prueba.

Agradezco anticipadamente su valiosa contribucion.

I DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacion)

I INFORMACION DE LA INVESTIGACION

1. Titulo de la Investigacion: Plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccion de los clientes de la lavanderia Lumice, 2020

2. Formulacion del Problema: ; Como influye la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa lavanderia Lumice?

3. Objetivo de la Investigacion: Consiste en la elaboraciéon e
implementacion de un plan de calida_d de servicio para mejorar el
grado de satisfaccion de los clientes de la empresa lavanderia
Lumice.

4. Responsables: Avila Cuevas, Luis Antonio

Ugarte Ttito, Keanu Zatchari

. INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ
A continuacién, encontrara la siguiente tabla en la que se solicita que por
favor emita su evaluacion en cada items y comentarios de su mejora.

N.2 INDICADORES Ll
) 1 2 3 4
1 El instrumento presenta coherencia con el problema de
investigacion l/
2 El instrumento evidencia el problema a solucionar Vv
3 El instrumento guarda relacion con los objetivos propuestos V
en la investigacion
4 Los indicadores son los correctos para cada dimensién 4
La redaccion de los items es clara y apropiada para cada /
5 g t
dimension
6 En general, el instrumento permite un manejo agil de la /
informacién

1= deficiente 2= regular 3= bueno 4= excelente



IV.

EVALUAC&N DEL EXPERTO PARA LA VALIDACI&N DEL

INSTRUMENTO
(Por favor sirvase completar la infermacidn)
1. Nombres yApellidoe: 0 lull the P g
2. Profesién: -Z*JAG6 in /wn<c,z e,
3 Grado Acadamia: S c Pz2Pif
4. Area de expeiiencia profesional: T WTA70
£t8TD Esta formulado con knguaje apropiado v
04UF14V!DAD Esta eapresado en conductas observables 4
Adecuado al avance de la cimcia y /
ACTUAMDAD tecnologfa
Existe una organlzaci6n 16$lca entre /
ORMNIZAOBN | variables e indlcadores
. ) Comprende los aspectos en calidad y
sunciEHCin cantidad 4
Adecuado pcra analizar la sltuac!dn actual //
IN  GONAtJDAD | del personal
. . Consistencia entre la formulacidn del Vi
CONSISICNCIN | ob)etiva e instruments
Coherence con ias dImensiones e o
COHERENT indicadores
Laestrategiaresponde atpropdshodela /
METODOLOGIA investigacldn
OBSERVACIONES:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable

Fecha: 22/06/2021




Certificado de Validez N°3







Procedimiento 03. Confiabilidad del Instrumento 1 — Pre test

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 72 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 72 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,903

,904 25

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion N

ET1 2,53 ,649 72
ET2 3,01 , 796 72
ET3 2,50 ,650 72
ET4 2,82 ,939 72
ET5 2,24 741 72
F6 3,00 1,113 72
F7 2,82 ,909 72
F8 3,03 ,993 72
F9 2,56 ,854 72
F10 2,60 , 799 72
CR11 2,76 ,813 72
CR12 2,71 ,863 72
CR13 2,63 721 72
CR14 2,53 , 750 72
CR15 2,53 ,872 72
S16 2,72 , 755 72
S17 2,60 , 744 72
S18 2,63 ,740 72
S19 2,71 ,879 72
S20 2,78 ,587 72
E21 2,93 , 738 72
E22 2,83 ,839 72
E23 2,60 ,799 72
E24 2,78 ,633 72
E25) 3,15 ,620 72




Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de
Media ~ Minimo Méaximo  Rango Minimo Varianza  elementos
Medias de elemento 2,719 2,236 3,153 ,917 1,410 ,042 25
Varianzas de ,641 ,344 1,239 ,895 3,600 ,041 25
elemento
Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Alfa de Cronbach
si el elemento se  elemento se ha de elementos multiple al si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida cuadrado ha suprimido
ET1 65,44 117,039 ,229 ,904
ET2 64,96 112,097 AT1 ,900
ET3 65,47 113,408 ,494 ,900
ET4 65,15 110,723 ,459 ,901
ET5 65,74 112,929 ,457 ,900
F6 64,97 108,929 ,452 ,902
F7 65,15 108,497 ,600 ,897
F8 64,94 108,504 ,541 ,899
F9 65,42 109,289 ,597 ,897
F10 65,37 114,040 ,351 ,903
CR11 65,21 110,928 ,530 ,899
CR12 65,26 108,112 ,659 ,896
CR13 65,35 110,765 ,619 ,897
CR14 65,44 110,870 ,585 ,898
CR15 65,44 108,363 ,637 ,896
S16 65,25 111,683 ,528 ,899
S17 65,37 111,533 ,546 ,899
S18 65,35 111,695 ,539 ,899
S19 65,26 108,873 ,601 ,897
S20 65,19 115,173 ,410 ,901
E21 65,04 110,210 ,640 ,897
E22 65,14 113,473 ,363 ,902
E23 65,37 115,026 ,292 ,904
E24 65,19 114,497 427 ,901
E25 64,82 114,911 ,405 ,901
Estadisticas de escala
Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos
67,97 120,675 10,985 25




Procedimiento 03. Confiabilidad del Instrumento 1 — Post test

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 72 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 72 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,879

,884 25

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion N

ET1 4,49 ,531 72
ET2 4,40 ,620 72
ET3 4,42 , 746 72
ET4 4,58 ,575 72
ET5 4,60 ,573 72
F6 4,63 ,516 72
F7 4,64 ,539 72
F8 4,68 ,526 72
F9 4,68 ,601 72
F10 4,75 ,496 72
CR11 4,78 451 72
CR12 4,76 ,489 72
CR13 4,78 419 72
CR14 4,68 577 72
CR15 4,76 ,459 72
S16 4,74 475 72
S17 4,83 444 72
S18 4,74 ,503 72
S19 4,75 ,496 72
S20 4,72 451 72
E21 4,71 ,458 72
E22 4,68 ,499 72



E23 4,64 ,512 72
E24 4,72 481 72
E25 4,81 432 72
Estadisticas de elemento de resumen
Méximo / N de
Media Minimo Maximo  Rango Minimo Varianza  elementos
Medias de elemento 4,678 4,403 4,833 431 1,098 ,012 25
Varianzas de ,270 , 175 ,556 ,381 3,174 ,007 25
elemento
Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Alfa de Cronbach
si el elemento se  elemento se ha de elementos multiple al si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida cuadrado ha suprimido
ET1 112,47 40,732 ,335 ,878
ET2 112,56 39,264 467 ,874
ETE 112,54 39,970 ,292 ,882
ET4 112,38 40,238 371 877
ET5 112,36 39,389 ,495 ,873
F6 112,33 39,887 ,480 874
F7 112,32 39,516 ,513 ,873
F8 112,28 40,147 ,428 ,875
F9 112,28 39,330 476 ,874
F10 112,21 40,111 ,465 ,874
CR11 112,18 40,967 ,365 877
CR12 112,19 39,736 ,536 ,873
CR13 112,18 40,066 ,573 ,872
CR14 112,28 39,499 475 874
CR15 112,19 39,877 ,550 ,872
S16 112,22 40,570 411 ,876
S17 112,13 40,562 446 ,875
S18 112,22 40,401 ,410 ,876
S19 112,21 40,111 ,465 874
S20 112,24 40,239 ,496 874
E21 112,25 40,838 ,382 ,876
E22 112,28 40,175 ,452 ,875



E23 112,32 39,573 ,535 ,872
E24 112,24 40,211 ,465 874
E25 112,15 40,779 ,419 ,876
Estadisticas de escala
Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos
116,96 43,280 6,579 25




Procedimiento 04. Validacion del instrumento 2

Certificado de Validez N°1

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar los -instrumentos
“CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO PARA SATISFACCION DEL CLIENTE”.
Su participacion sera fundamental para las evidencias de la validez de constructo basa

en el contenido de la prueba.
Agradezco anticipadamente su valiosa contribucion.

I DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacién)
RODRIGLEL SOLBNO, EDEARD JUIS

L. INFORMACION DE LA INVESTIGACION

1. Titulo de la Investigacion: Plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccion de los clientes de la lavanderia Lumice, 2020

2. Formulacién del Problema: ; Cémo influye la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa lavanderia Lumice?

3. Objetivo de la Investigacion: Consiste en la elaboracién e
implementacién de un plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccion de los clientes de la empresa lavanderia
Lumice.

4. Responsables: Avila Cuevas, Luis Antonio

Ugarte Ttito, Keanu Zatchari

. INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ
A continuacioén, encontrara la siguiente tabla en la que se solicita que por
favor emita su evaluacién en cada items y comentarios de su mejora.

N.2 {NDICADORES —

' 1 2 3 4

1 El instrumento presenta coherencia con el problema de )(
investigacion

2 El instrumento evidencia el problema a solucionar X

3 El instrumento guarda relacién con los objetivos propuestos X

en la investigacion
4 Los indicadores son los correctos para cada dimension X
5 La redaccién de los items es clarasy apropiada para cada X
dimension

6 En general, el instrumento permite un manejo agil de la ><

informacion

1= deficiente 2= regular 3= bueno 4= excelente



Edgard Luis Rodriguez !
mcfP H 324639 "

DNE @
cip: . 224539

IV. EVALUACION DEL EXPERTO PARA LA VAMDACION DEL
INSTRUMENTO

(Por favor airvaae cornpletar la infomacidr?

1. Nombresy Apellidos: /! *

o~ wb

Profesidn:
Grado Académico: QC
Area de experiencia profesional;

Tiempode experiencia profaeional:

odrguey OSdlano

en‘{o Ch 'C. (cu([o‘c;c‘ Y 105\_3)\&}

{NDICADORES

CRITERIOS

BUENA

CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje apropiado

EXCELBAE

OBIETIVIDAD

Esta expresado en conductas observables

X

A AMDM

Adecuadoalavance delacienciay
tecnologia

)< < | MUY BUENA

ORGANIZACION

Existe una organizacidn Iégica entre
@riabla e indicadores

SUFICIENCtA

Comprende losaspectosencalidady
cantidad

S|

INTENCIONALIDAD

Adecuado paraanalizarlasituacidnactual
delpersonal

CONSISTENCJA

Consistencia entre la formulacién del
objetivo e instrumento

X X

| COHERENCIA

Coherente conlasdimensiones e
indicadores

MET @ooiosfx

Le estrategia responde al propdsito de la

investigacién

X | X

OBSERVACIONES:
Teneyr  en
PC\\’CA

C\)enJIG \aos evcluccones
Aeney un OGN econfrel  de

la

pe nodli ceS

edict on
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Opinidn de aplicabilidad: Aplicable

Fecha:22/06/2021

Edgard Luis Rodriguez Solano
ING. INDUSTRIAL
R.CIP, N° 224539
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Certificado de Validez N°2

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos
“CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO PARA SATISFACCION DEL CLIENTE”.
Su participacion sera fundamental para las evidencias de la validez de constructo basa
en el contenido de la prueba.

Agradezco anticipadamente su valiosa contribucion.

I DATOS PERSONALES (Por favor sirvase completar la informacién)

. INFORMACION DE LA INVESTIGACION

1. Titulo de la Investigacion: Plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccion de los clientes de la lavanderia Lumice, 2020

2. Formulacion del Problema: ;Como influye la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa lavanderia Lumice?

3. Objetivo de la Investigacion: Consiste en la elaboracion e
implementacion de un plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccion de los clientes de la empresa lavanderia
Lumice.

4. Responsables: Avila Cuevas, Luis Antonio

Ugarte Ttito, Keanu Zatchari

1. INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ
A continuacion, encontrara la siguiente tabla en la que se solicita que por
favor emita su evaluacion en cada items y comentarios de su mejora.

VALORES
N.2 {NDICADORES
1 > 4 3 4
1 El instrumento presenta coherencia con el problema de
investigacion l/
2 El instrumento evidencia el problema a solucionar /
3 El instrumento guarda relacion con los objetivos propuestos /
en la investigacion
4 Los indicadores son los correctos para cada dimensién v
5 La redaccion de los items es clara y apropiada para cada /
dimension
6 En general, el instrumento permite un manejo agil de la /
informacién

1= deficiente 2= regular 3= bueno 4= excelente



IV. EVALUACI&N DEL EXRERTO PARA LA VALIDACI&N DEL
INSTRUMEUTO

(Pot favor slrvase completar la infomacldn)
1. Nombres y Apellidos: A CFRE DT LU! S GAmMERo JAco 8BS

2. Profesion: TN EEM(ERC  FusTRIAL
3. Grado Académico: SUPERIOR

5. Tiempo de experiencia profesional: C 4 A=i ote

S *
2ls|s| 8
e -
fNDfC DORES CRITERIOS S a ] 2 E
& 2
o o°
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apmplado 4
OBIJETIVIDAD Edta expresado en conductas observables v
Adecuado at avance de la ciencia y
ACTUALIDAD tecnoTogfa /
Exse una omanizaln égica ente /
ORGANIZACION vadables e indicadores
Comprende los aspectos en calldad y /
SUFICIENCIA cantidad
Adecuado para analitat la situacl6n actual o
INNNOONALJOAO | del personal
Consistencia entre la formulacién del
CONSISTENCIA objetivo e instrumento ‘/
Coherente con las dimenslones e /
COHERENCIA indicadores
La estrategia responds al propdsito de la
MWODOLQGfA | investigacibn v

OBSERVACIONES:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable

Fecha: 22/06/2021 '4




Certificado de Validez N°3







Procedimiento 05. Confiabilidad del Instrumento 2 — Pre test

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 72 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 72 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,903

,898 25

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion N
RP1 2,42 ,884 72
RP2 2,26 ,872 72
RP3 2,01 ,760 72
RP4 2,07 175 72
RP5 2,04 ,926 72
RP6 1,90 ,891 72
RP7 2,08 ,818 72
RP8 2,07 775 72
RP9 1,90 ,825 72
E10 2,07 175 72
E11 2,22 773 72
E12 1,92 ,801 72
E13 1,79 , 711 72
El4 1,74 ,605 72
E15 1,89 , 742 72
E16 1,85 , 799 72
E17 2,13 ,649 72
NS18 2,06 , 7167 72
NS19 2,29 ,592 72
NS20 2,28 ,562 72
NS21 2,26 ,692 72
NS22 2,19 ,620 72
NS23 2,42 ,575 72
NS24 2,36 ,5689 72
NS25 2,31 ,573 72




Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de
Media Minimo Maximo  Rango Minimo Varianza  elementos
Medias de elemento 2,101 1,736 2,417 ,681 1,392 ,038 25
Varianzas de ,551 316 ,857 ,541 2,712 ,026 25
elemento
Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Alfa de Cronbach
si el elemento se  elemento se ha de elementos multiple al si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida cuadrado ha suprimido
RP1 50,11 92,889 573 ,898
RP2 50,26 93,155 ,566 ,898
RP3 50,51 94,225 ,585 ,897
RP4 50,46 94,477 ,555 ,898
RP5 50,49 89,465 ,749 ,893
RP6 50,63 92,379 ,600 ,897
RP7 50,44 94,194 ,540 ,898
RP8 50,46 93,688 ,610 ,897
RP9 50,63 91,252 ,730 ,894
E10 50,46 92,421 ,699 ,895
E11l 50,31 94,384 ,563 ,898
E12 50,61 94,748 ,516 ,899
E13 50,74 94,789 ,588 ,898
E14 50,79 101,294 ,146 ,905
E15 50,64 97,051 ,399 ,901
E16 50,68 94,671 ,523 ,899
E17 50,40 96,892 JAT9 ,900
NS18 50,47 94,281 575 ,898
NS19 50,24 96,549 ,562 ,898
NS20 50,25 99,232 ,347 ,902
NS21 50,26 100,451 ,181 ,905
NS22 50,33 100,197 ,230 ,904
NS23 50,11 102,269 ,072 ,906
NS24 50,17 98,169 422 ,901
NS25 50,22 99,668 ,301 ,903

Media

Estadisticas de escala

Varianza Desv. Desviacion

N de elementos




52,53 103,436 10,170 25

Procedimiento 06. Confiabilidad del Instrumento 2 — Post test

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 72 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 72 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,698 , 7126 25

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion N
RP1 4,25 ,975 72
RP2 4,18 ,678 72
RP3 4,25 ,687 72
RP4 4,31 ,620 72
RP5 4,19 725 72
RP6 4,32 577 72
RP7 4,28 ,610 72
RP8 4,26 ,692 72
RP9 4,33 ,605 72
E10 4,38 ,568 72
E11l 4,22 ,610 72
E12 4,22 ,697 72
E13 4,35 ,609 72
El4 4,44 ,603 72
E15 4,28 ,716 72
E16 4,38 ,659 72
E17 4,38 ,638 72
NS18 4,57 ,499 72
NS19 4,49 ,581 72
NS20 4,50 ,628 72
NS21 4,47 ,530 72

NS22 4,46 ,555 72



NS23 4,58 ,524 72
NS24 4,57 577 72
NS25 4,54 ,627 72
Estadisticas de elemento de resumen
Méximo / N de
Media Minimo  Maximo  Rango Minimo Varianza  elementos
Medias de elemento 4,368 4,181 4,583 ,403 1,096 ,016 25
Varianzas de ,407 ,249 ,951 ,702 3,824 ,018 25
elemento
Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Alfa de Cronbach
si el elemento se  elemento se ha de elementos multiple al si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida cuadrado ha suprimido
RP1 104,94 31,743 -,164 , 740
RP2 105,01 31,253 -,108 , 719
RP3 104,94 30,560 -,019 712
RP4 104,89 28,579 ,291 ,686
RP5 105,00 29,352 ,129 ,700
RP6 104,88 29,379 ,189 ,694
RP7 104,92 28,500 ,310 ,684
RP8 104,93 27,671 377 ,678
RP9 104,86 28,065 ,384 ,679
E10 104,82 28,460 ,348 ,682
E11l 104,97 28,112 372 ,679
E12 104,97 27,041 464 ,669
E13 104,85 28,441 ,320 ,684
E14 104,75 27,627 ,458 ,673
Eil5 104,92 27,092 441 ,671
E16 104,82 28,685 ,251 ,689
E17 104,82 28,178 ,341 ,682
NS18 104,63 29,364 ,237 ,691
NS19 104,71 28,970 ,253 ,689
NS20 104,69 29,708 ,115 ,700
NS21 104,72 28,682 ,340 ,683
NS22 104,74 28,169 ,410 ,678
NS23 104,61 28,804 322 ,685
NS24 104,63 28,998 ,251 ,689
NS25 104,65 29,244 ,185 ,694




Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos

109,19 30,891 5,558 25




Constancias de autorizacion

Constancia 01. Aplicacién de instrumento 1y 2

@) LUMICE

CONSTANCIA

La que suscribe, hace constar que el Sr. Luis Antonio Avila Cuevas con DNI:
71381378 y el Sr. Keanu Zatchari Ugarte Ttito con DNI: 75169586, denominados
“investigadores”, aplicaron encuestas a los clientes de la empresa de servicios

generales y lavanderia Lumice.

Los resultados del instrumento aplicado servirdn para la investigacion
denominada: “Plan de calidad de servicio para mejorar el grado de satisfaccién

de los clientes de la lavanderia Lumice, 2020”.

La empresa de servicios generales y lavanderia Lumice, dio todas las facilidades
del caso a los “investigadores”, pues estamos conifiromatides con la educacion
e investigacion, por lo tanto, se expide la presente 4 padids del interesado.

Huamachuco, 22 de junio de 2021

Atentamente, 9

ol

Amelia Estelina Cuevas Campos
Gerente General

Empresa de servicios generales y lavanderia Lumice - Jirén. José Olaya N°480



Constancia 02. Acta de acceso a informacion para Desarrollo de Tesis

@) LUMICE

EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES Y LAVANDERIA LUMICE

ACTA DE ACCESO A INFORMACION PARA DESARROLLO DE TESIS
El representante de la empresa: AMELIA ESTELINA CUEVAS CAMPOS, hace
de conocimiento que el Sr. Luis Antonio Avila Cuevas con DNI: 71381378 y el
Sr. Keanu Zatchari Ugarte Ttito con DNI: 75169586, estudiantes de la
Universidad César Vallejo de la escuela de Ingenieria Industrial, ha solicitado el
acceso a las instalaciones de la empresa “Servicios Generales y Lavanderia
Lumice”, ubicada en la ciudad de Huamachuco en Jr. José Olaya N°480,
provincia de Sanchez Carrién, en las fechas 02 de febrero de 2021 al 21 de junio
de 2021, el motivo es para el recojo de datos que le ayudara a realizar su

investigacion de fin de carrera.

La empresa se compromete a brindar el acceso y se limita, previo acuerdo con
el estudiante, a dar o no datos confidenciales, dado la politica propia de la

empresa.

Es potestad del estudiante aplicar sus diferentes conocimientos en el desarrollo

del trabajo a realizar.

Asi mismo, la empresa exige se le haga llegar una copia del trabajo realizado

como prueba del buen uso de los datos recogidos.
Para dar fe del acuerdo se firma el siguiente documento:

Huamachuco, 22 de junio de 2021

U (04

Luis Antonio Avila Cuevas Gerente
71381378 40193356

o

Keanu Zatchari Ugarte Ttito
75169586

Empresa de servicios generales y lavanderia Lumice - Jirén. José Olaya N°480



Constancia 03. Acta de Autorizacion

A g

@ LUMICE

CARTA DE AUTORIZACION
Huamachuco 2 de mayo del 2021

ING. TELLO DE LA CRUZ ELMER
COORDINADOR DE LA ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

Presente

Tengo el agrado de dirigirme a usted para informarle que Avila Cuevas Luis Antonio con
DNI 71381378 y Ugarte Ttito Keanu Zatchari con DNI 75169586, ambos alumnos de la
Universidad César Vallejo, han sido ACEPTADOS para realizar el desarrollo de su tesis
denominada “Plan de calidad de servicio para mejorar el grado de satisfaccion de
los clientes de la lavanderia Lumice, 2020” en nuestra empresa de SERVICIOS
GENERALES LUMICE, asi mismo se les autoriza la recoleccién de datos con fines de
investigacion, iniciando el 04 de enero hasta el 24 de julio que culmina el ciclo.

Saludos cordiales,

e

Amelia Estelina Cuevas Campos
Gerente General

Empresa de servicios generales y lavanderia Lumice - Jiron. José Olaya N°480



Constancia 04. Autorizacién para publicar la tesis

@ LUMICE

AUTORIZACION

REFERENCIA:
Autorizacién para publicar
resultados de la

investigacion realizada.

La que suscribe, autoriza que el Sr. Luis Antonio Avila Cuevas con DNI:
71381378 y el Sr. Keanu Zatchari Ugarte Ttito con DNI: 75169586, la publicacién
de su investigacion denominada “Plan de calidad de servicio para mejorar el
grado de satisfaccién de los clientes de la lavanderia Lumice, 2020” en el
repositorio de la Universidad César Vallejo, asi como, en revistas especializadas

en Investigacién Cientifica.

La empresa de servicios generales y lavanderia Lumice, dio todas las facilidades
del caso, pues estamos comprometidos con la educacién e investigacion.

Huamachuco, 22 de junio de 2021

Atentamente:

(Pt

Amelia Estelina Cuevas Campos
Gerente General

Empresa de servicios generales y lavanderia Lumice - Jiron. José Olaya N°480



ANEXO C: Plan

IMPLEMENTAR LAS ACCIONES NECESARIAS DE MEJORA QUE PERMITA
REDUCIR LA INSATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA LAVANDERIA
LUMICE

Propésito

Se elabord e implemento un plan de calidad de servicio basado en el ciclo
Deming, con el propdsito de generar impacto positivo en la satisfaccion de los
clientes de la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice. Dado que
es de vital importancia mantener satisfecho al cliente, puesto que es el quien
percibe la calidad de servicio que se ofrece. Ademas, el planteamiento del
plan de calidad es justificado, pues, en el estudio desarrollado se determind
que, una gran parte de los clientes de la empresa de servicios generales y
lavanderia Lumice tienen percepciones medias 0 bajas del servicio que
empresa desempefa, y siendo que, actualmente la empresa no ha
desarrollado un plan de calidad enfocado en la satisfaccion de los clientes.
Por tal motivo, el plan de calidad de servicio basado en el ciclo de Deming,
permitira proyectar la insaturacion de un sistema que permitira planear, hacer,
verificar y actuar.

Importancia

El plan de calidad, apoya a la mejora de la calidad de servicio, por ende, al
incremento de la satisfaccion de los clientes de la empresa; al desarrollar el
ciclo de Deming se espera disminuir la diferencia entre el servicio esperado y
el servicio brindado de parte de la lavanderia Lumice. Asi mismo, al
implementar mejoras en la lavanderia, las mismas permitiran tener una cultura
organizacional 6ptima, ademas de fomentar una cultura de desempefio en el
personal para influir positivamente en la satisfaccion de los clientes y tener un

ambiente de satisfaccion con el personal.



[ll.  Metodologia
El ciclo de Deming es un ciclo que persigue 4 fases: “planificar, hacer, verificar
y actuar”. Tal asi, que también es conocido por las iniciales PHVA. Cabe
destacar que el ciclo Deming es un método altamente efectivo, porqué se
aplica en los sistemas de gestion de calidad, ayuda en la busqueda de
soluciones para problemas especificos y ayuda a alcanzar la optimizacién de
los procesos implementados en las organizaciones.

Asi mismo, el ciclo de Deming se divide en 4 etapas, las cuales son:

= Comprobar si los - = Andlizar la
resultados son — situacion de la
beneficiosos para empresa y sus
la empresa. necesidades.

Definir el alcance y
las acciones que se
deben tomar.

* El proceso a segui
después de
implementar el
plan.

Figura 11. Etapas del ciclo de Deming

Fuente: Elaboracion propia

En cada etapa del ciclo o circulo Deming, se emplean instrumentos de calidad o
administrativos estadisticos para reflejar las respuestas al desempefio de los

procesos y producto de la empresa.



IV. Desarrollo

V. Cronogramade Implementacion
Segun la metodologia Deming o PHVA se realizo el siguiente cronograma de
actividades a realizar:
Implementacion del ciclo Deming

Diagnoéstico de la situacion actual

Para realizar la implementacion del ciclo Deming o PHVA, se ha dividido en
dos pasos, el primero realizando un diagnéstico de la situacion actual se hizo
mediante la observacion directa en el area, luego en el segundo paso se ha
dividido por las cuatro etapas que tiene el ciclo Deming, con sus fechas de
inicio y término.

Tabla 26. Implementacién del Ciclo Deming

Plan de calidad de servicio
para mejorar el grado de
satisfacciéon de los clientes
de la lavanderia Lumice,
2020.

PASO 1: Diagndstico de la

Viernes 05 de febrero de
2021

Lunes 08 de febrero de

situacién actual 2021

Analisis FODA Lunes 08 de febrero de Martes 09 de febrero de
2021 2021

PASO 2: Implementacion del Miércoles 10 de febrero

ciclo Deming de 2021

ETAPA 1: PLANIFICAR Miércoles 10 de febrero Miércoles 17 de abril

de 2021 de 2021

Coordinacion y organigrama Miércoles 10 de febrero  Sabado 13 de febrero de

del personal de 2021 2021

Recoleccién de informacion Lunes 15 de febrero de Viernes 19 de febrero de

(Check-List) 2021 2021

Diagrama de Ishikawa Lunes 22 de febrero de Miércoles 24 de febrero
2021 de 2021

Diagrama de Pareto Jueves 25 de febrero de  Sébado 27 de febrero de
2021 2021

Definir el tema a desarrollar Lunes 01 de marzo de Miércoles 03 de marzo
2021 de 2021

Analisis de la situacion actual Jueves 04 de marzo de Lunes 08 de marzo de

en detalle — 5W/H 2021 2021

Elaborar accion correctiva Martes 09 de marzo de Séabado 13 de marzo de
2021 2021

Elaborar diagrama de Gantt Lunes 15 de marzo de Miércoles 17 de marzo
2021 de 2021



ETAPA 2: HACER

Lunes 22 de marzo de

Viernes 23 de abril de

2021 2021
Elaboracion de perfiles de Lunes 22 de marzo de Viernes 26 de marzo de
puesto y funciones 2021 2021
Elaboracion de horarios de Lunes 29 de marzo de Viernes 02 de abril de
atencion 2021 2021
Organizacién de personal que = Lunes 12 de abril de 2021 Viernes 16 de abril de
labora 2021
Capacitacion de personal e Lunes 19 de abril de 2021 Viernes 23 de abril de
implementacién de mejoras 2021
ETAPA 3: VERIFICAR Lunes 26 de abril de Lunes 17 de mayo de

2021 2021
Verificacion de la efectividad Lunes 26 de abril de 2021 Lunes 17 de mayo de
de las acciones tomadas — 2021

Check-List
ETAPA 4: ACTUAR

Lunes 24 de mayo de

Viernes 18 de junio de

2021 2021
Documentar, estandarizar y Lunes 24 de mayo de Viernes 18 de junio de
controlar 2021 2021

Fuente: Elaboracion propia

Analisis FODA

Para conocer el diagndstico de la situacion actual de la empresa lavanderia Lumice
se ha realizado un analisis FODA para conocer a través de su origen interno sus
fortalezas y debilidades, y de origen externo las oportunidades y amenazas que
presenta, esto se ha realizado con el fin de un mejor entendimiento de lo que se

requiere mejorar.

ORIGEN Fortalezas Debilidades
INTERNO
Excelente zona geografica No tener servicio a domicilio
Es una empresa familiar Falta de promocién y publicidad
mayor control
Reduccion del consumo de Falta de atencién personalizada
agua y energia eléctrica
La distribucion de planta es pequefia
Horarios muy cortos y no es los 7 dias
ORIGEN Oportunidades Amenazas
EXTERNO

Sociedad con menos tiempo
por motivos de trabajo

Lavanderias con mayor presupuesto para
promocion y publicidad pueden obtener
una importante participacion en el mercado



Aprovechar el mercado Facilidad para adquirir lavadoras para el
mediante la implementacién hogar con tecnologia
del servicio a domicilio

Tendencia digital para Incremento de los precios de los insumos
promocionar negocio

Reducida la competencia Necesidades cambiantes de los clientes
con caracteristicas similares

Figura 12. Matriz FODA
Fuente: Elaboracion propia
ETAPA 1. PLANIFICAR

Tabla 27. Primera etapa: planificar - Ciclo de Deming

ETAPAS N.C. NOMBRE DE PASO HERRAMIENTAS
PASO
Planear 1 Coordinacién y organizacion del Organigrama
personal
2 Recoleccion de informacion Entrevista, Cuestionario y
Check-List
3 Buscar todas las posibles causas Diagrama de Ishikawa
4 Investigar cual es la causa mas Diagrama de Pareto
importante
5 Definir el tema a desarrollar
6 Andlisis de la situacion actual en 5W
detalle
7 Elaborar accion correctiva Plan de accidn correctiva
8 Elaborar cronograma del plan de Diagrama de Gantt
calidad

Fuente: Elaboracion propia

En la primera etapa fue de vital importancia conocer a fondo la perspectiva y planes
del encargado de la empresa y buscar exhaustivamente cuales eran los puntos
criticos de la empresa, tal, asi como se muestra en la tabla 14. A fin de conocer los
puntos criticos y los problemas de la empresa, se realiz6 un organigrama de la
distribucion de puestos en la lavanderia Lumice.



SUPERVISION DE
LAVANDERIA
[GERENTE]
1
[ 1 1 1 1
AREA DE AREA DE AREA DE , AREA DE
RECEPCION CLASIFICACION LAVADO AL PLANCHADO

L PERSONAL t OPERARIO t OPERARIO L OPERARIO t OPERARIO

Figura 13. Organigrama de la empresa
Fuente: Datos de la empresa

CHECK LIST - Lista de chequeo de proceso Lavanderia Lumice

Tabla 28. Check-List - Lista de chequeo por proceso

FORMATO CODIGO
VERSIO
©) LUMICE LISTA DE CHEQUEO POR PROCESO N .
LAVANDERIA LUMICE VIGENCI | 17/03/20
A 21
PAGINA1DE1

OBJETIVO: Verificar el proceso de lavanderia prestado a través de la empresa de servicios
generales y lavanderia Lumice de tal forma que se cumpla con los requisitos de talento
humano, infraestructura, salud ocupacional, procesos y procedimientos de lavado como tal de
ropa que garanticen el manejo seguro de la misma en cada uno de los servicios ofrecidos.

N CUMPLI
ASPECTO o CRITERIO MIENTO OBSERVACIONES
) EN %
Cuentan con un proceso de selecciéon
1 . 0%
el cual estd documentada y se cumple.
El personal cuenta con hoja de vida La empresa no
2 I fil isi 9
ALENTO T:;rde a los perfiles y requisitos de 0% cuenta con MOE.
HUMANO 3 Se cuenta con un plan de induccién 0%
para el personal nuevo. ’
Se cuenta con un plan de capacitacién .
4 para el personal y se cumple. 0%
SUBTOTAL 0%




INSTALACIONES
E
INFRAESTRUCT
URA

Se encuentra ubicado en un lugar
aislado de cualquier foco de
insalubridad que represente riesgo
potencial para la contaminacién.

70%

Sus accesos y alrededores se
mantienen limpios, libres de
acumulacién de basuras, aguas
estancadas y otros focos de
contaminacion.

70%

Las paredes, pisos y techos son de
material sanitario y se encuentran
limpias y en buen estado.

60%

Cuenta con areas separadas para ropa
sucia y ropa limpia.

80%

La ventilacion de las areas es adecuada

100%

Las areas cuentan con iluminacion
adecuada

80%

Las instalaciones eléctricas estan
debidamente aisladas y protegidas

100%

La empresa cuenta con el uso de suelo
autorizado por Planeaciéon Municipal

40%

SUBTOTAL

75%

ABASTECIMIENT
O DE AGUA

El agua que se utiliza es potable y el
establecimiento tiene red de
acueducto

100%

El establecimiento cuenta con sistema
de almacenamiento de agua potable

100%

Si cuenta con almacenamiento, se
realiza limpieza y desinfeccion cada 6
meses como minimo y cuenta con los
soportes correspondientes.

50%

El sistema de almacenamiento, cuenta
con tapa y este fabricado con material
de facil limpieza

70%

SUBTOTAL

80%

DISPOSICION DE
RESIDUOS Y
MANEJO
AMBIENTAL

Cuentan con un manual de manejo de
residuos acorde con el tipo de
elementos que se eliminan en la
empresa

0%

Cuenta con un cronograma de
fumigacion y se da cumplimiento al
mismo.

0%

Se evidencia la presencia de animales
en las instalaciones, tales como
roedores.

0%

Los residuos sélidos que se generen
estan ubicados de manera tal que no
representen riesgo de contaminacién a
los ambientes o superficies.

100%




Los recipientes de almacenamiento
son de material resistente, poseen
bolsa y tapa y estan ubicados fuera del
area de operaciones. Cuenta con
canecas disponibles para hacer la
clasificacion de los residuos. (Roja,
verde, gris como minimo).

50%

Cuentan con
basurero, pero no
esta clasificado por
colores.

Cuenta con un cuarto de
almacenamiento de residuos acorde a
las especificaciones de norma y segun
las necesidades de eliminacidn de
residuos de la empresa.

50%

No siguen ninguna
norma
documentada. Sin
embargo, cuentan
con almacenes para
los residuos.

Los residuos generados son llevados a
un gestor autorizado.

100%

El carro de la
basura.

El Establecimiento esta conectado a la
red de alcantarillado.

100%

Si no esta conectado cual es el sistema
de disposicidn final residuos liquidos.

100%

La empresa cuenta con el permiso
para el vertimiento de aguas
residuales expedido por las entidades
respectivas y estd vigente.

100%

La empresa cuenta con permiso de
emisiones atmosféricas (aplica si
cuenta con caldera o chimenea).

100%

No aplica.

SUBTOTAL

64%

INSTALACIOENS
SANITARIAS

Poseen bafios suficientes para el
personal y estos estdn separados del
area de operaciones.

100%

Los bafios estdn dotados con jabdén 'y
papel.

100%

La limpieza y desinfeccidn de las
unidades sanitarias es adecuada.

80%

SUBTOTAL

93%

VERIFICACION
MAQUINAS

Usa las balanzas o maquinas
adecuadas, que generan su propio
registro, para pesar la ropa.

100%

Balanzas comunes.

Se utilizan maquinas de alta tecnologia
y proceso tecnificado, con tecnologia
de barrera sanitaria certificada y
equipos como prensas, secadoras,
equipo de desmanche.

100%

Se evidencia hoja de vida de cada una
de las maquinas.

50%

Son maquinas
antiguas, solo se
conserva el manual.

Se evidencia registros de
mantenimiento preventivo y
correctivo de maquinarias y equipos.

50%

Se realiza un
cambio de faja de




los tambores cada 6
u 8 meses.

La empresa cuenta con el certificado
de calibraciéon de balanzas.

0%

Equipos antiguos.

SUBTOTAL

60%

SEGURIDAD Y
SALUD EN EL
TRABAJO

La empresa cuenta con el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

0%

El costo es elevado
y el servicio como
tal no brinda el
suficiente capital
para adquirirlo.

Se evidencia la evaluacion inicial al
Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

0%

Se solicito el plan de Accién emanado
de la evaluacion inicial al Sistema de
Gestidn de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

0%

Cuentan con rutas y sefializacién para
la evacuacion de los trabajadores en
caso de peligro.

0%

Cuentan con extintores acordes al tipo
de productos y elementos que se
manejan en la actividad de la empresa.

100%

Los extintores se encuentran
debidamente sefialados con
instrucciones y libres de obstéaculos.

0%

Se encuentra en el
almacén.

El personal sabe cémo manejar los
extintores en caso de peligro.

100%

Se evidencia afiliacidon al SGSS de todos
sus trabajadores.

0%

Los trabajadores cuentan con todos los
examenes médicos de ingreso,
periddicos y de retiro.

0%

El personal de lavanderia porta los
respectivos guantes EPP con el fin de
evitar cualquier riesgo de
contaminacion. (Peto, gorro gafas,
protectores auditivos, guantes largos,
botas, tapabocas).

50%

No se cuenta con
los tapones
auditivos, ni los
gorros.

Cuenta con un manual de desinfeccion
y limpieza de las areas.

0%

Cumple con el manual de limpieza y
desinfeccién acorde con lo que esta
documentado.

0%

SUBTOTAL

21%

PROCESO DE
LAVADO

Cuentan con un manual de
procedimientos que determine como
se lleva a cabo cada uno de los
procesos.

50%

Los trabajadores
cuentan con técnica

propiay
experiencia.




Se da cumplimiento en cada una de las
fases del proceso acorde a lo que se
tiene documentado en el manual.

20%

No se cuenta con
manuales.

El personal de ropa sucia es diferente
al que manipula ropa limpia y se
distinguen de alguna forma (otro
uniforme distinto).

0%

Es un mismo
personal.

El personal conoce y aplica el lavado
de manos.

100%

El personal de cada area conoce el
procedimiento de acuerdo a lo que se
tiene documentado y lleva a cabo el
mismo de forma adecuada.

100%

Se aplican controles bacterioldgicos
para garantizar que la ropa esta libre
de microorganismos.

0%

Se cuenta con los registros de
produccidn de ropa limpia, sucia y
control de limpieza y desinfeccion de
insumos y materiales.

0%

Cuenta con un proceso de clasificacion
de la ropa a lavar (acorde al riesgo de
contaminacién).

100%

Se clasifica por la

apariencia, color,

nivel de suciedad,
etc.

Se cumple con el manejo de ROPA
CON FLUIDOS: Desangrado en agua
por 5 veces, secuestrante, detergente,
desengrasante, blanqueador
oxigenado y suavizante.

100%

Se cumple con el manejo de la ROPA
SIN FLUIDOS: Igual al anteriormente
descrito, la Unica diferencia es que
disminuye la frecuencia de los
enjuagues.

100%

Se cuenta con los recipientes
adecuados para el manejo de cada uno
de los procesos (ropa contaminada,
ropa limpia, ropa para entregar, etc.).

100%

SUBTOTAL

61%

TRANSPORTE Y
RECOLECCION

La documentacion del vehiculo para
servicio a domicilio se encuentra
vigente. (SOAT, Revisién Técnico-
mecanica anual, Licencia de
conduccidn, Tarjeta de propiedad,
etc.)

100%

La frecuencia de transporte de ropa, es
de lunes a domingo dos o mas veces al
dia en la ciudad.

100%




Tienen documentado el procedimiento
de limpieza y desinfeccién diaria del
vehiculo.

0%

Es un tema que
sigue el conductor y
propietario del
vehiculo.

Si la empresa cuenta con mas de un
vehiculo o mds de un conductor debe
tener el Plan Estratégico de Seguridad
Vial.

0%

No contamos con
vehiculo propio.

La ropa sucia debera ser recogida en
su respectiva bolsa, la cual debe ser
suministrada por la empresa.

100%

La recepcion de ropa se realiza en un
vehiculo adecuado de propiedad de la
empresa, en las bolsas dispuestas para
estos fines y suministradas por la
misma.

0%

No tenemos
vehiculo de nuestra
propiedad.

El trasporte de la ropa se realiza
dentro de las instalaciones de la
empresa, evitando cruces limpios con
contaminado.

100%

La ropa se entrega inventariada por el
personal de la empresa que se
encuentre de turno, quien debe
pesarla y verificar su calidad.

100%

Existe registro de entrega y recibo de
la ropa como evidencia para
confrontar con los reportes que
pudiesen suscitarse.

100%

[

La ropa sera entregada en bolsas
blancas (libre de cualquier residuo o
mancha, al igual que olores que
afecten la calidad en la prestacion del
servicio.) al propietario de la misma o
si lo requiere el cliente, al personal de
servicio a domicilio.

100%

Se recoge y entrega la ropa en
eventualidades, mas de las veces
programadas; el servicio se debera
prestar ininterrumpidamente durante
toda la semana incluyendo sabados,
domingos y festivos, realizando dos o
mas viajes al dia y de ser necesario
hasta tres cuando el flujo de ropa
exceda la capacidad de las
instalaciones.

100%

La entrega de ropa limpia debe
realizarse cumpliendo las érdenes y
especificaciones del cliente, dado que
no se puede intervenir en los deseos y
necesidades del mismo.

70%

En ocasiones, los
clientes desean la
ropa para un fecha

y hora.




SUBTOTAL 73%
PUNTUACION TOTAL OBTENIDA 58%
Fuente: Elaboracion personal

En resumen, la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice, tiene un bajo
porcentaje de cumplimiento en el aspecto talento humano, dado que la empresa no
tiene un proceso de seleccidn para elegir a sus trabajadores, tampoco cuenta con
un acordé a los perfiles por puesto, ademas carece de un proceso de induccion,
dado que eso demanda gasto y es muy poco usual verlo en empresas MYPE.
También, considerar que la lavanderia Lumice, tiene 93% de cumplimiento en
instalaciones sanitarias, asumiendo que poseen suficientes bafios para el personal
y estan separados de las areas, tienen frecuencia limpieza y desinfeccion en las
areas. Asi, la empresa tiene los siguientes porcentajes en cumplimiento
respectivamente, 75% en instalaciones infraestructura, 80% en abastecimiento de
agua, 64% en disposicion de residuos y manejo ambiental, 60% en verificacion de
maquinas, 21% en seguridad y salud en el trabajo, 61% en proceso de lavado y
finalmente 73% de cumplimiento en transporte y recoleccién. Finalmente, asi se
determina que la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice tiene un 58%
de cumplimiento en los aspectos mencionados, considerandose en una escala de

regular.
Diagrama Ishikawa

Una de los instrumentos mas confiables, después de la entrevista al duefio de la
lavanderia, es la realizacion del diagrama de Ishikawa o causa-efecto, dado que,
mediante el diagrama, se pudo conocer cuales son las posibles causas de la
insatisfaccion del cliente de la empresa. Asi mismo, se hizo uso de las 6M, siendo:
“‘mano de obra, maquinaria, materiales, método, medio ambiente y medida”, siendo
aspectos importantes que globalizan todas las dimensiones de una empresa que

brinde un bien o servicio, en este caso tomando los puntos clave de la empresa.



MANO DE
OBRA MAQUINARIA MATERIALES

Los operarios carecen Las mdaquinas y equipos Frente a la escasez, los
de técnica y disciplina tienden a oxidarse por el proveedores son
clima. inestables.
Los operarios no tienen Las maquinas y equipos no
capacitacién en el uso y manejo reciben mantenimiento con
de mdquinas y equipos frecuencia.

CALIDAD
DE

Los operarios usan una técnica El clima de la ciudad no SERVICIO

No hay control de calidad

predeterminada basada en su permite que el servicio se > % 2%
ni estandarizacién

experiencia. desarrolle de forma idénea.

No estandarizado En el drea de lavado, hay
mucha presencia de ruido y

Sin instructivos polvo.

METODO MEDIO AMBIENTE MEDIDA

Figura 14. Diagrama Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia

Analizando el diagrama de Ishikawa, se determiné que no existe disciplina de
parte de los trabajadores, no hay capacitacion ni en manejo de maquinas como
equipos. Las maguinas sufren de oxidacién debido al clima de la regién, asi
mismo, no tienen mantenimiento, por tanto; es probable que pudiesen dafar las
prendas de los clientes. También, hay el factor climatico y es que Huamachuco
esta ubicado en la sierra libertefia y es un clima muy lluvioso, en medida, no
existe control de calidad, asi como tampoco hay una técnica que sigan los
operarios, sino que ellos trabajan de acuerdo a su experiencia y tampoco estan

estandarizados los procesos.

Asi mismo, habiendo detectado las causas en las 6M, se procedi6 con la
realizacion de un diagrama de Pareto, donde se pudo determinar lo siguiente:

Tabla 29. Causa, problema, fenémeno - Diagrama de Pareto

La lavanderia Lumice no brinda servicio de delivery 26 30% 30%
La lavanderia Lumice en ocasiones no hizo entrega 20 23% 53%
total de piezas y/o prendas entregadas

La lavanderia Lumice no ofrece atencion 16 19% 72%
personalizada, ni diversos métodos de pago



En ocasiones el servicio brindado por la lavanderia 9 10% 83%
no estuve por encima de mis expectativas

Los operarios y trabajadores desconocen de 4 5% 87%
estandares de calidad y servicio

La cantidad de piezas entregadas no fueron 3 3% 91%
devueltas en su totalidad

El precio por servicio de lavanderia incremento 3 3% 94%
La lavanderia carece de medios de comunicacion 2 2% 97%
para dudas y/o consultas

En ocasiones no existe disposicion por parte de los 2 2% 99%

trabajadores de la lavanderia para resolver dudas
y/o inconvenientes

El letrero luminoso de la lavanderia no es muy 1 1% 100%
atractivo a la vista

Fuente: Elaboracion propia

Por ello, mediante la anterior tabla se procede a graficar el diagrama de Pareto y

se visualiza de la siguiente forma:

Diagramade pareto- LavanderiaLumice
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Figura 15. Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion propia
Analizando el diagrama de Pareto, se determind los 3 puntos criticos en el servicio

de la lavanderia, siendo: “La lavanderia Lumice no brinda servicio de delivery, la

lavanderia Lumice en ocasiones no hizo entrega total de piezas y/o prendas



entregadas y la lavanderia Lumice no ofrece atencion personalizada, ni diversos
meétodos de pago”, cabe decir que los porcentajes se redondean al mas cercano,
asi mismo, el diagrama de Pareto saldra de la composicién de la columna con el
namero de incidencias donde se va a realizar el histograma y a partir de la columna
con el tanto porciento acumulado que es de donde se va a obtener la curva. Por
tanto, las primeras acumulan el 80% de las causas ya mencionadas, lo que significa
gue todas las fuerzas se deberan enfocar en los 3 primeros puntos y tomar las

acciones correctivas en relacién a ellas.
5W/H

Esta técnica permite definirlos planes de accién para ejecutarse en la aplicacion de
la problematica que presentaba la empresa de servicios generales y lavanderia

Lumice.

Tabla 30. 5W/H

¢ Qué? El problema consiste en SPor qué? Falta manuales e
una baja productividad y instructivos, hay maquinas
calidad en la empresa. Lo obsoletas, los procesos
que origina disminucion de son ineficientes, falta plan
la rentabilidad y una de mantenimiento, falta
insatisfaccién de los capacitacién y
clientes (reproceso, planificacion.

retraso y reclamos).
,Quién? El duefio de la empresa de | ¢Por qué? | El duefio es el responsable
realizar el proyecto. de toda la lavanderia 'y es
quién toma las decisiones en
la empresa. Y considerar los
responsables del proyecto,
porgué son ellos los que
plantean las soluciones a los

problemas.
Doénde? En el &rea de pre-lavado, ¢Por qué? Son las areas donde se
lavado, secado, planchado, originan los reprocesos,
empaquetado y reclamos y retrasos, ademas
almacenamiento. porqué quizas las maquinas

estan obsoletas.
¢Cuando? | Durante la entrevista con el | ¢Por qué? | Asilo sefalo el duefio, asi

duefio de la empresa, se vio en las visitas que se
visitando la lavanderia y tuvo en las instalaciones de
posteriormente con la la lavanderia y porqué
realizacion del diagndstico posteriormente con el
de la empresa. diagnéstico se corroboro lo

ya antes mencionado por el
duefio de la empresa.




,Coémo? A través del check-listy de | ¢Por qué? | Porqué de acuerdo a ello, se
los diagramas de Ishikawa y refleja los problemas
Pareto. mencionados.

Fuente: Elaboracion propia

En cuestion, se realizara la implementacion de un plan de calidad de servicio para
incrementar el grado de satisfaccion del cliente de la lavanderia Lumice, con la
finalidad brindar una mejor calidad de servicio, asi mismo; como dato adicional a
los diagramas anteriores, la lavanderia Lumice tiene un gran descontento con los
clientes, especificamente en asuntos de confusion de prendas, ausencia de
personal en algunos horarios de atencién durante el dia, ausencia de métodos de
pago, resultados finales inesperados y entre otras carencias que hace que la

lavanderia tenga menos respaldo de parte de sus clientes.
Asi que, para tales causas y problemas, se procede a elaborar la accién correctiva:

Tabla 31. Acciones correctivas

La lavanderia Lumice no brinda servicio de Implementar el servicio a domicilio para
delivery (servicio a domicilio). prevenir contagios por COVID-19 y satisfacer
la demanda de los clientes.

La lavanderia Lumice en ocasiones no hizo Implementar el sistema de comandas y/o
entrega total de piezas y/o prendas codificacion para prendas y/o piezas.
entregadas
La lavanderia Lumice no ofrece atencion Implementar los sistemas de cédigo QR, sea

personalizada, ni diversos métodos de pago yape o transferencias bancarias para agilizar
los pagos. Ademas, la recepcidn y emision de
mensajeria por plataformas digitales como
WhatsApp.

Fuente: Elaboracion propia

Entre los principales problemas que presenta la lavanderia Lumice esta la ausencia
de personal que realice servicio a domicilio, para la recepcién y entrega de prendas.
Si bien es un servicio que todas las empresas brindan hoy en dia, la lavanderia
Lumice no contaba con el servicio a domicilio, a pesar de que muchos clientes

solicitaban dicho servicio. Fundamentado que, por horarios ajustados y cortos de



tiempo, no podian ir hasta el local. Por tanto, la mejor opcion fue contratar a un

trabajador independiente que realizase ese servicio.

Sin embargo, la implementacién del servicio a domicilio no podria ser viable, si la
empresa contrata a alguien solo para dicha funcion, dado que por los ingresos que
percibe la lavanderia seria muy costoso y perjudicial para sus finanzas. Sin
embargo, si puede realizar un convenio con un trabajador independiente que realice
labores de servicio a domicilio, dado que parte de su pago es sustentado por el

cliente y no por la empresa lavanderia.

La lavanderia cuando tenia grandes cantidades de prendas y/o piezas de ropa
sobrepasaba su capacidad para las actividades de secado, asi que la mejor opcion
era implementar un sistema econémico de comandas y/o codificacién, de modo que
pudiese identificar facilmente al propietario de cada prenda, sin temor a equivocarse

y generar malestar en los clientes.

Finalmente, uno de los problemas que mayor manifestacion han tenido en la
empresa lavanderia Lumice, ha sido la ausencia de medios digitales para
comunicarse, dado que el teléfono que tenian en su anuncio era un niamero con el
gue ya no contaban y dieron de baja, siendo un numero fijo el Unico medio de
contacto. Asimismo, la lavanderia ha presentado un nuamero telefénico exclusivo
para el servicio, donde pueden comunicarse a través de WhatsApp, sea para
consultas por las prendas, fecha de recojo, reclamos, entre otras. En adicién a ello,
la empresa también ha optado por implementar un sistema de codigo QR, el cual
facilita los pagos, de manera facil y sencilla, ademas cuenta con el sistema de

transferencias bancarias.
Diagrama de Gantt

Tabla 32. Diagrama de Gantt

FAS | N. FEBRER | MARZ | ABRI | MAY | JUNI
E | @ PASOS (0] 0 L (o) (0]
1 | Coordinacién y organigrama del personal
2 | Recoleccién de informacién — Check List
P | 3 |Diagrama de Ishikawa
4 | Diagrama de Pareto
5 | Definir el tema a desarrollar




Analisis de la situacion actual en detalle —
S5W/H

Elaborar accion correctiva

6

7

8 | Elaborar diagrama de Gantt

9 | Elaboracion de perfiles de puesto y funciones

10 | Elaboracion de horarios de atencidn

H | 11| Organizacién de personal que labora

Capacitacién de personal e implementacion de
12 | mejoras

Verificacion de la efectividad de las acciones
13 | tomadas

A | 14 | Documentar, estandarizar y controlar
Fuente: Elaboracién propia

Vv

ETAPA 2: HACER

En esta etapa esta definido lo que se espera alcanzar y las acciones que se
realizaran e implementaran. Es decir, se implement6 el plan que previamente se
elaboré para alcanzar las mejoras propuestas. Fundamentalmente, se dirigio,
organizo y asigno los recursos correspondientes; asi como responsabilidadespara

llevar a buen término la ejecucion.

Tabla 33. Segunda etapa: hacer - Ciclo de Deming

ETAPAS N.C. NOMBRE DE PASO HERRAMIENTAS
PASO
Hacer 9 Elaboracion de perfiles de puesto y MOF
funciones
10 Elaboracion de horarios de atencion
11 Organizacion de personal que labura
12 Capacitacion de personal e Capacitacion

implementacién de mejoras

Fuente: Elaboracion propia

La elaboracion de perfiles de puesto y funciones se elaboraron con la finalidad de
tener certeza cudl es la funcion de cada trabajador dentro de la empresa, asi que
mediante un manual de organizacion y funciones (MOF) se describié

especificamente cuales son los roles de cada trabajador.

Tabla 34. MOF



N.2 ORDEN CARGO ESTRUCTURAL cODIGO TOTAL

GERENCIA GENERAL 1000

1 Gerente general 1000-1 1
AREA DE OPERACIONES 2000

2 Operarios 2000-1 3
AREA DE DELIVERY 3000

3 Conductor 3000-1 1

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 35. Perfil de puesto - Gerente

PERFIL DE PUESTO

IDENTIFICACION DEL

PUESTO
Gerencia
Organo: General
Gerente
Nombre del puesto: General
Dependencia jerarquica
linea:

Dependencia funcional:

Operario y Conductor de Servicio a
Puestos a su cargo: Domicilio

MISION DEL PUESTO

Planificar, proponer, organizar, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades
administrativas, operativas, financieras y comerciales de la empresa, impartiendo las
directivas, en concordancia con la politica y objetivos del Sistema Integrado de Gestidn, asi
como las pautas para la mejora continua de los procesos de la empresa.

FUNCIONES DEL PUESTO

Dirigir, supervisar, coordinar y evaluar la organizacién institucional en concordancia con los
planes, programas y estrategias.

Coordinar, supervisar y evaluar el desempefio de los érganos estructurales bajo su direcciéon
y promover la gestién humana y gestion del conocimiento, la integridad y valores éticos,

2| dentro de un marco valorativo de acuerdo a los intereses regionales y nacionales para
desarrollar investigacion cientifica y tecnoldgica, implementando las medidas

correctivas pertinentes para el logro de los objetivos.

Liderar el proceso de planeacién estratégica de la organizacién, determinando los factores
criticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas especificas de la empresa.

4| Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.

Cumplir y hacer cumplir los acuerdos de la organizacion, impartiendo las directivas que
considere conveniente.

Conducir a la administracidn general de la empresa, efectuando todos los actos y contratos
ordinarios correspondientes al objeto de a si misma.




personal operativo y otros.

Garantizar la contratacién del personal pertinente para asegurar la demanda del servicio y
7| lo que se requiere para la buena marcha de la empresa; gerentes, asesores, empleados,

COORDINACIONES
PRINCIPALES

Coordinaciones Internas:

‘ Todas las unidades organicas

Coordinaciones Externas:

‘ Proveedores, clientes, entidades publicas

FORMACION ACADEMICA

B) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos
A) Nivel Educativo para el puesto

Universitario X

Egresado(a)

D Bachill D
er

Titulo/Licencia
tura

[ , ,
[Administracion/Contabilidad/Economia

CONOCIMIENTOS

A) Conocimientos Técnicos principales requeridos para el

puesto

| Gestion gerencial y administrativa

B) Cursos y Programas de especializacion requeridos y sustentados con

documentos

‘ Marketing

C) Conocimientos de Ofimatica e
Idiomas/Dialectos

Nivel de Dominio
DETALLE Interme
No Aplica Basico dio Avanzado
Ofimatica X
EXPERIENCIA

Experiencia general




‘01 ano

Experiencia especifica

‘ 01 aiflo como gerente

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

‘ Liderazgo, claridad en el trabajo y capacidad de analisis

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 36. Perfil de puesto - Operario

PERFIL DE PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Organo: Area de Operaciones
Operar

Nombre del puesto: io

Dependencia jerarquica Coordinador de

linea: Operaciones
Coordinador de

Dependencia funcional: Operaciones
Ningun

Puestos a su cargo: o

MISION DEL PUESTO

Contribuir a la eficiencia y productividad del proceso general del servicio de lavanderia, a fin
de maximizar la rentabilidad del negocio y ofrecer un servicio de calidad y satisfaccion del
cliente.

FUNCIONES DEL PUESTO

Cumplir con las tareas y actividades del proceso de lavado, secado, clasificacion y doblado
de la ropa, lista para el reparto

) Mantener un registro y control de la maquinaria utilizada, verificando que funciona
correctamente.

3| Utilizar y mantener un registro la cantidad utilizada de insumos diariamente

4| Mantener en buenas condiciones, de aseo y limpieza los ambientes de la lavanderia.

Verificar las condiciones en las que llega la ropa y si esta de acuerdo a lista de entrega,
reportando al personal de recepcidn alguna diferencia.

Informar al coordinador del drea de operaciones cualquier deficiencia, errores y ocurrencias
dentro del proceso general de la lavanderia.

7| Otras que les sea asignada por el gerente.




COORDINACIONES
PRINCIPALES

Coordinaciones Internas:

‘Todas las unidades organicas

Coordinaciones Externas:

‘ Clientes

FORMACION ACADEMICA
B) Grado(s)/situacién académica y estudios
A) Nivel Educativo requeridos para el puesto
Secundaria ‘ D Egresado(a) D Bachiller D Titulo/Licenciatura

CONOCIMIENTOS
A) Conocimientos Técnicos principales requeridos
para el puesto

‘ Coordinador de operaciones

B) Cursos y Programas de especializacién requeridos y
sustentados con documentos

‘ Ninguno

C) Conocimientos de Ofimatica e
Idiomas/Dialectos

Nivel de Dominio
DETALLE No Intermedi
Aplica Basico o Avanzado
Ofimatica X
EXPERIENCIA

Experiencia general

‘01 afio

Experiencia especifica

‘ 01 afo en actividades de lavanderia




HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

‘ Responsabilidad, eficiencia, capacidad para seguir instrucciones y resistencia fisica

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 37. Perfil de puesto - Conductor

PERFIL DE PUESTO

IDENTIFICACION DEL

PUESTO
Administra
Organo: cién
Nombre del puesto: Conductor de moto lineal
Dependencia jerarquica Administra
linea: cién
Operacio
Dependencia funcional: _nes
Puestos a su cargo: Ninguno

MISION DEL PUESTO

Lograr que el recojo y entrega de las prendas se realicen dentro de los tiempos
programados, con altos niveles de calidad en la atencién y servicio al cliente.

FUNCIONES DEL PUESTO

Efectuar el recojo de las prendas en el domicilio del cliente, de acuerdo a un plan de rutas
establecido en coordinacidn con la administracién y el plan tarifario adquirida.

Realizar la entrega de las prendas en el domicilio del cliente, de acuerdo a la clasificacién y
2| lista definida por el area operativa, dentro de los plazos y plan de rutas de entrega
elaborada en coordinacién con la administracion.

Custodiar las guias, comprobantes y documentos de traslado de prendas correspondiente a
cada cliente

Verificar el nivel de combustible e inspeccionar las condiciones del vehiculo asignado antes
de su salida.

Efectuar las reparaciones menores del vehiculo y mantener un registro de mantenimiento
preventivo y correctivo del vehiculo asignado.

Mantener un registro de incidentes y ocurrencias durante su traslado.

Otras que le sean asignadas por parte de la Administracién

O 0 N O

COORDINACIONES
PRINCIPALES




Coordinaciones Internas:

‘ Todas las unidades organicas

Coordinaciones Externas:

‘ Clientes

FORMACION ACADEMICA
B) Grado(s)/situacién académica y estudios
A) Nivel Educativo requeridos para el puesto
‘ Secundaria D Egresado(a) D Bachiller D Titulo/Licenciatura

CONOCIMIENTOS
A) Conocimientos Técnicos principales requeridos
para el puesto

‘ Contar con licencia de conducir

B) Cursos y Programas de especializacion requeridos y
sustentados con documentos

‘ Atencidn al Cliente

C) Conocimientos de Ofimatica e
Idiomas/Dialectos

Nivel de Dominio
DETALLE Intermedi
No Aplica Basico o Avanzado
Ofimatica X
EXPERIENCIA

Experiencia general

‘01 afio

Experiencia especifica

‘ 01 afio como conductor de moto lineal

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS




‘ Concentracién, puntualidad, buen trato, vocacion de servicios ‘

Fuente: Elaboracion propia

Elaboracion de horarios de atencion

Se comprende que durante el dia lunes 22 de marzo al dia viernes 16 de abril, hubo
gran cantidad afluencia de parte de los clientes al local de la empresa, siendo un
total de 14 clientes el dia 24 de marzo, ademas; la hora del dia con mayor cantidad
de clientes fue a las 5:00 p.m. Asi mismo, estos datos son de vital importancia, para
saber en qué dia y hora la empresa tiene mayor acogida de clientes y por lo tanto,
eso significa mayor ingresos para la empresa. Ademas, el dia con menor cantidad
de clientes, fue el dia 6 de abril con un total de 4 clientes y la hora del dia con menor

namero de clientes fue a las 10:00 p.m. con un total de 5.

Tabla 38. Resumen - Afluencia en horarios de atencién

RECPILADO DE INFORMACION
i i . 24-Mar
Dia con mayor numero de clientes. 14
, . . 6-Abr
Dia con menor numero de clientes. 4
5:00 p.m.
Hora del dia con mayor niumero de clientes. ZZ m
10:00 p.m.
Hora del dia con menor nimero de clientes. 5p

Fuente: Datos de la empresa



Tabla 39. Registro de atencién al cliente

1:00 p.m. | 2:00 p.m. | 3:00 p.m. | 4:00 p.m. | 5:00 p.m. | 6:00 p.m. | 7:00 p.m. | 8:00 p.m. | 9:00 p.m. | 10:00 p.m.

12:00 a.m.

1

1

0

0

2
1
0
0
0
0
2
1
0
1

DIA/HORA | 7:00 a.m. | 8:00 a.m. | 9:00 a.m. | 10:00 a.m. | 11:00 a.m.

22-Mar
23-Mar
24-Mar
25-Mar
26-Mar
27-Mar
28-Mar
29-Mar
30-Mar
31-Mar
1-Abr

2-Abr

3-Abr

4-Abr

5-Abr

6-Abr

7-Abr

8-Abr

9-Abr

10-Abr
11-Abr
12-Abr
13-Abr
14-Abr
15-Abr
16-Abr
17-Abr
18-Abr

19-Abr
Fuente: Datos de la empresa




Organizacion de personal a laburar

En esta parte se ha realizado un listado de todos los trabajadores que laboran en
la lavanderia Lumice siendo un total de 4 personas, se ha nombrado de forma

alfabética, empieza por el nombre del trabajador, el tipo de régimen y cargo.

Finalmente, la organizacion del personal que labura en la empresa de servicios

generales y lavanderia Lumice, esta conformada de la siguiente forma:

Tabla 40. Organizacion de personal a laburar

1 Amelia Cuevas Campos Gerente/Duefi Hace las funciones de recepcionista y
o operario
2 Magaly Rios Asto Operario Trabaja medio tiempo
3 Edwin Vera Pena Operario Trabaja medio tiempo
4 Edgardo De la Cruz Conductor Servicio a domicilio independiente
Campos

Fuente: Datos de la empresa
Capacitacion de personal e implementacion de mejoras

De acuerdo al conocimiento que compone la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente, se elabor6 una charla preparada para los trabajadores y duefio de la
lavanderia, considerando 2 fechas de charlas, en las cuales se dispones de un
tiempo breve, dadas las responsabilidades y obligaciones del personal. Para la
comprension del personal y la facilidad del expositor, los temas trataran de ser lo
mas simple y explicado posible, para facilidad de comunicacion y captacion de la

misma. Las charlas seran de la siguiente temética:

Tabla 41. Tematica de charlas

1 Servicio

2 Calidad en el servicio

3 Cliente

4 Atencion al cliente

5 Calidad en la atencién al cliente

Fuente: Elaboracion propia



Como se aprecia en la anterior tabla, el objetivo de las charlas, es transmitir los
conceptos al duefio y trabajadores de la empresa, para sensibilizar sobre la
importancia de los mismos, de esta forma puede incrementar la satisfaccion del
cliente si ellos entienden el grado de importancia que ello significa y los beneficios

gue traeran con el tiempo a la empresa y su estatus dentro del mercado.

Tabla 42. Horarios de capacitacion y charlas para personal de la empresa

19-Abr 08:00 a.m. - Luis Antonio Charlas sobre los Gerente/duefio 1 horayO
09:00 a.m. Avila Cuevas conceptos: servicio, y operarios. minutos
calidad en el

servicio, cliente,
atencion al cliente,
calidad en la
atencion al cliente.

Fuente: Elaboracién personal

v Participantes (5)

i Luis Antonio Avila ... (Anfitrion, yo) & X
B Edgardo Santiago De La Cruz Ca.. & 0
. Edwin Vera ¥ ™

a Keanu Zatchari Ugarte Ttito ¥

o Amelia (m]

Luis Antonio Avila Cuevas

per

% Edwin Vera

% Keanu Zatchari Ugarte Ttito Amelia

Edgardo Santiago De La Cruz Ca.,

ETAPA 3: VERIFICAR

En esta etapa esta se verifico la mejora de la aplicacion del plan de calidad y se
comprobaron los logros obtenidos en relacién a las metas u objetivos trazados
tiempo atras, aun asi es importante determinar el grado de cumplimiento que hemos

obtenido.



Tabla 43. Tercera etapa: verificar — Ciclo de Deming

ETAPAS N.°. NOMBRE DE PASO HERRAMIENTAS
PASO
Verificar 13 Verificacion de la efectividad de las Resultados del diagrama de
acciones tomadas Pareto

Fuente: Elaboracion propia

En primera instancia, habiendo determinado los 3 puntos criticos mediante el
diagrama causa-efecto de Ishikawa y Pareto, se obtuvieron percepciones de parte
de los clientes, analizados mediante la base de datos de la empresay los resultados

fueron los siguientes:

RESOLUCION DE LOS 3 PUNTOS CRITICOS EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

48%
50% 46%

42%
38% 38%

36%

40%
30% %
30% %
% 9
20% 4 14%
11%
10%
3% 9 s

i bk &N bk &N b ./-
0%

Febrero Marzo Abril Mayo

B Muy Insatisfecho M Insatisfecho B Neutral Satisfecho B Muy Satisfecho

Figura 16. Resolucién de los puntos criticos observados por Pareto

Fuente: Elaboracion propia

Analizando la figura 15, se observa que, durante los meses de febrero, marzo y
abril, la percepcion de la satisfaccion del cliente con respecto al servicio ofrecido
por parte de la lavanderia fue de menos a mas, siendo febrero el mes con 3% de
clientes muy insatisfechos, 48% de clientes insatisfechos, 13% de clientes
neutrales, 30% de clientes satisfechos y 0% de clientes muy satisfechos. Asi
mismo, el mes de febrero tuvo 2% de clientes muy insatisfechos, 42% de clientes
insatisfechos, 17% de clientes neutrales, 38% de clientes satisfechos y 0% de

clientes muy satisfechos. Ademas, a finales de abril se aplicé las acciones



correctivas y se implement6 parte del plan de calidad de servicio en base a las

causas y problemas identificados en el diagrama de Pareto.

Asi, el mes de abril percibi6 2% de clientes muy insatisfechos, 38% de clientes
insatisfechos, 24% de clientes neutrales, 36% de clientes satisfechos y 0% de
clientes muy satisfechos. Finalmente, tras la espera de resultados, se concluyo6 que
el mes de mayo percibi6 0% de clientes muy insatisfechos, 11% de clientes
insatisfechos, 14% de clientes neutrales, 46% de clientes satisfechos y 30% de
clientes muy satisfechos, es por ello que, mediante la aplicacion de acciones
correctivas e implementacion del plan de calidad de servicio, la percepcion del
cliente cambia radicalmente, elevando y mejorando su satisfaccion con relacion al

servicio que ofrece la lavanderia.

Finalmente, la aplicacion del plan de calidad de servicio realizo las siguientes

modificaciones en el Check-List.

Tabla 44. Check-List - Lista de chequeo por proceso (Verificar)

FORMATO COoDIGO
y, VERSIO
5) LUMKE LISTA DE CHEQUEO POR PROCESO N 1
LAVANDERIA LUMICE VIGENCI | 17/03/20
A 21
PAGINA1DE1

OBJETIVO: Verificar el proceso de lavanderia prestado a través de la empresa de servicios
generales y lavanderia Lumice de tal forma que se cumpla con los requisitos de talento
humano, infraestructura, salud ocupacional, procesos y procedimientos de lavado como tal de
ropa que garanticen el manejo seguro de la misma en cada uno de los servicios ofrecidos.

N CUMPLI
ASPECTO o CRITERIO MIENTO | OBSERVACIONES
) EN %
Cuentan con un proceso de seleccidn
1 0%
el cual este documentado y se cumple.
El personal cuenta con hoja de vida La empresa no
. . 0
2 Ia::rde a los perfiles y requisitos de 0% cuenta con MOE.
TALENTO 3 | Se cuenta con un plan de induccién 0%
HUMANO para el personal nuevo. )
Se brindo un folleto
Se cuenta con un plan de capacitacién de charlast. Co,m,o
4 ara el personal y se cumple >0% base de principios
P P ¥ ple. de identidad parala
empresa.




SUBTOTAL

13%

INSTALACIONES
E
INFRAESTRUCT
URA

Se encuentra ubicado en un lugar
aislado de cualquier foco de
insalubridad que represente riesgo
potencial para la contaminacién.

70%

Sus accesos y alrededores se
mantienen limpios, libres de
acumulacién de basuras, aguas
estancadas y otros focos de
contaminacioén.

70%

Las paredes, pisos y techos son de
material sanitario y se encuentran
limpias y en buen estado.

60%

Cuenta con areas separadas para ropa
sucia y ropa limpia.

80%

La ventilacion de las areas es adecuada

100%

Las areas cuentan con iluminacion
adecuada

80%

Las instalaciones eléctricas estan
debidamente aisladas y protegidas

100%

La empresa cuenta con el uso de suelo
autorizado por Planeacién Municipal

40%

SUBTOTAL

75%

ABASTECIMIENT
O DE AGUA

El agua que se utiliza es potable y el
establecimiento tiene red de
acueducto

100%

El establecimiento cuenta con sistema
de almacenamiento de agua potable

100%

Si cuenta con almacenamiento, se
realiza limpieza y desinfeccion cada 6
meses como minimo y cuenta con los
soportes correspondientes.

50%

El sistema de almacenamiento, cuenta
con tapay este fabricado con material
de facil limpieza

70%

SUBTOTAL

80%

DISPOSICION DE
RESIDUOS Y
MANEJO
AMBIENTAL

Cuentan con un manual de manejo de
residuos acorde con el tipo de
elementos que se eliminan en la
empresa

0%

Cuenta con un cronograma de
fumigacidén y se da cumplimiento al
mismo.

50%

Se realiza una
limpieza con
abundante lejiay
desinfectante.

Se evidencia la presencia de animales
en las instalaciones, tales como
roedores.

0%




Los residuos sélidos que se generen
estan ubicados de manera tal que no
representen riesgo de contaminacién a
los ambientes o superficies.

100%

Los recipientes de almacenamiento
son de material resistente, poseen
bolsa y tapa y estan ubicados fuera del
area de operaciones. Cuenta con
canecas disponibles para hacer la
clasificacién de los residuos. (Roja,
verde, gris como minimo).

50%

Cuentan con
basurero, pero no
esta clasificado por
colores.

Cuenta con un cuarto de
almacenamiento de residuos acorde a
las especificaciones de norma y segln
las necesidades de eliminacidn de
residuos de la empresa.

70%

No siguen ninguna
norma
documentada. Sin
embargo, cuentan
con almacenes para
los residuos.

Los residuos generados son llevados a
un gestor autorizado.

100%

El carro de la
basura.

El Establecimiento esta conectado a la
red de alcantarillado.

100%

Si no esta conectado cual es el sistema
de disposicidn final residuos liquidos.

100%

La empresa cuenta con el permiso
para el vertimiento de aguas
residuales expedido por las entidades
respectivas y esta vigente.

100%

La empresa cuenta con permiso de
emisiones atmosféricas (aplica si
cuenta con caldera o chimenea).

100%

No aplica.

SUBTOTAL

70%

INSTALACIOENS
SANITARIAS

Poseen bafios suficientes para el
personal y estos estan separados del
area de operaciones.

100%

Los bafios estan dotados con jabdny
papel.

100%

La limpieza y desinfeccion de las
unidades sanitarias es adecuada.

80%

SUBTOTAL

93%

VERIFICACION
MAQUINAS

Usa las balanzas o maquinas
adecuadas, que generan su propio
registro, para pesar la ropa.

100%

Balanzas comunes.

Se utilizan maquinas de alta tecnologia
y proceso tecnificado, con tecnologia
de barrera sanitaria certificada y
equipos como prensas, secadoras,
equipo de desmanche.

100%




Se evidencia hoja de vida de cada una
de las maquinas.

50%

Son maquinas
antiguas, solo se
conserva el manual.

Se evidencia registros de
mantenimiento preventivo y
correctivo de maquinarias y equipos.

50%

Se realiza un
cambio de faja de
los tambores cada 6
u 8 meses.

La empresa cuenta con el certificado
de calibracion de balanzas.

0%

Equipos antiguos.

SUBTOTAL

60%

SEGURIDAD Y
SALUD EN EL
TRABAJO

La empresa cuenta con el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

0%

El costo es elevado
y el servicio como
tal no brinda el
suficiente capital
para adquirirlo.

Se evidencia la evaluacion inicial al
Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

0%

Se solicito el plan de Accién emanado
de la evaluacion inicial al Sistema de
Gestidn de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

0%

Cuentan con rutas y sefializacién para
la evacuacién de los trabajadores en
caso de peligro.

0%

Cuentan con extintores acordes al tipo
de productos y elementos que se
manejan en la actividad de la empresa.

100%

Los extintores se encuentran
debidamente sefialados con
instrucciones y libres de obstaculos.

50%

Se encuentra en el
almacén.

El personal sabe cémo manejar los
extintores en caso de peligro.

100%

Se evidencia afiliacién al SGSS de todos
sus trabajadores.

0%

Los trabajadores cuentan con todos los
examenes médicos de ingreso,
periddicos y de retiro.

0%

(=2

El personal de lavanderia porta los
respectivos guantes EPP con el fin de
evitar cualquier riesgo de
contaminacion. (Peto, gorro gafas,
protectores auditivos, guantes largos,
botas, tapabocas).

50%

No se cuenta con
los tapones
auditivos, ni los
gorros.

=

Cuenta con un manual de desinfeccién
y limpieza de las areas.

0%

[

Cumple con el manual de limpieza y
desinfeccidon acorde con lo que esta
documentada.

0%




SUBTOTAL

25%

PROCESO DE
LAVADO

Cuentan con un manual de
procedimientos que determine como
se lleva a cabo cada uno de los
procesos.

50%

Los trabajadores
cuentan con técnica
propiay
experiencia.

Se da cumplimiento en cada una de las
fases del proceso acorde a lo que se
tiene documentado en el manual.

20%

No se cuenta con
manuales.

El personal de ropa sucia es diferente
al que manipula ropa limpia y se
distinguen de alguna forma (otro
uniforme distinto).

0%

Es un mismo
personal.

El personal conoce y aplica el lavado
de manos.

100%

El personal de cada area conoce el
procedimiento de acuerdo a lo que se
tiene documentado y lleva a cabo el
mismo de forma adecuada.

100%

Se aplican controles bacterioldgicos
para garantizar que la ropa esta libre
de microorganismos.

0%

Se cuenta con los registros de
produccidn de ropa limpia, sucia y
control de limpieza y desinfeccion de
insumos y materiales.

0%

Cuenta con un proceso de clasificacion
de la ropa a lavar (acorde al riesgo de
contaminacion).

100%

Se clasifica por la

apariencia, color,

nivel de suciedad,
etc.

Se cumple con el manejo de ROPA
CON FLUIDOS: Desangrado en agua
por 5 veces, secuestrante, detergente,
desengrasante, blanqueador
oxigenado y suavizante.

100%

Se cumple con el manejo de la ROPA
SIN FLUIDOS: Igual al anteriormente
descrito, la Unica diferencia es que
disminuye la frecuencia de los
enjuagues.

100%

Se cuenta con los recipientes
adecuados para el manejo de cada uno
de los procesos (ropa contaminada,
ropa limpia, ropa para entregar, etc.).

100%

SUBTOTAL

61%

TRANSPORTE Y
RECOLECCION

La documentacién del vehiculo para
servicio a domicilio se encuentra
vigente. (SOAT, Revisidn Técnico-
mecanica anual, Licencia de
conduccién, Tarjeta de propiedad,
etc.)

100%




La frecuencia de transporte de ropa, es
de lunes a domingo dos o mas veces al
dia en la ciudad.

100%

Tienen documentado el procedimiento
de limpieza y desinfeccion diaria del
vehiculo.

0%

Es un tema que
sigue el conductory
propietario del
vehiculo.

Si la empresa cuenta con mas de un
vehiculo o mas de un conductor debe
tener el Plan Estratégico de Seguridad
Vial.

0%

No contamos con
vehiculo propio.

La ropa sucia debera ser recogida en
su respectiva bolsa, la cual debe ser
suministrada por la empresa.

100%

La recepcion de ropa se realiza en un
vehiculo adecuado de propiedad de la
empresa, en las bolsas dispuestas para
estos fines y suministradas por la
misma.

70%

Se ha realizado la
compra de una
bicicleta para el

traslado de ropa al
domicilio.

El trasporte de la ropa se realiza
dentro de las instalaciones de la
empresa, evitando cruces limpios con
contaminado.

100%

La ropa se entrega inventariada por el
personal de la empresa que se
encuentre de turno, quien debe
pesarla y verificar su calidad.

100%

Existe registro de entrega y recibo de
la ropa como evidencia para
confrontar con los reportes que
pudiesen suscitarse.

100%

=

La ropa sera entregada en bolsas
blancas (libre de cualquier residuo o
mancha, al igual que olores que
afecten la calidad en la prestacion del
servicio.) al propietario de la misma o
si lo requiere el cliente, al personal de
servicio a domicilio.

100%

Se recoge y entrega la ropa en
eventualidades, mas de las veces
programadas; el servicio se debera
prestar ininterrumpidamente durante
toda la semana incluyendo sabados,
domingos y festivos, realizando dos o
mas viajes al dia y de ser necesario
hasta tres cuando el flujo de ropa
exceda la capacidad de las
instalaciones.

100%




La entrega de ropa limpia debe

. . , En ocasiones, los
realizarse cumpliendo las érdenes y

1 lientes d I
especificaciones del cliente, dado que 70% clientes desean fa
2 . . ropa para un fecha
no se puede intervenir en los deseos y
. . y hora.
necesidades del mismo.
SUBTOTAL 78%
PUNTUACION TOTAL OBTENIDA 62%

Fuente: Elaboracion personal

En resumen, con los cambios hechos y el plan elaborado e implementado, la
empresa de servicios generales y lavanderia Lumice, tiene un 62% (medio-alto) de
cumplimiento total. Considerando que a diferencia del primer Check-list, elevo el
0% que tuvo en talento humano a 13%, mientras que instalaciones e
infraestructuras mantuvo el 75%, abastecimiento de agua 80% de cumplimiento y
elevo el porcentaje de cumplimiento en disposicion de residuos y manejo ambiental
en 70%, implementando unas fechas de fumigacién en los ambientes de la
lavanderia. Asi mismo, mantuvo el mismo porcentaje de cumplimiento en las
instalaciones sanitarias, siendo 93% de cumplimiento. También, considerar que la
lavanderia Lumice tiene 60% de cumplimiento en la verificacion de maquinas, 25%
en seguridad y salud en el trabajo, 61% en proceso de lavado y finalmente 78% de
cumplimiento en transporte y recoleccion. Finalmente, asi se determina que la
empresa de servicios generales y lavanderia Lumice tiene un 62% de cumplimiento
en los aspectos mencionados, considerandose en una escala de media-alta,

habiendo elevado 4% en el cumplimiento total, en relaciéon al Check-list pasado.



100%

93% 93%
90%
80% 80%
80% 75% 75% 78%
73%
70%
70% 64%
60% 60% 61%61%
60%
50%
40%
30% 25%
21%
20%
13%
10% |
0%
0% A
Talento humano Instalacionese Abastecimiento  Disposicion de Instalaciones Verificacién Seguridad y Proceso de Transporte y
infraestructura de agua residuos y sanitarias magquinas salud en el lavado recoleccién
manejo trabajo

ambiental
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Figura 17. Check-list cumplimiento por aspectos

Fuente: Elaboracién propia



ETAPA 4: ACTUAR

En esta etapa esta se estudié los resultados, se tomd acciones correctivas y/o

preventivas para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Tabla 45. Cuarta etapa: actuar — Ciclo de Deming

ETAPAS N.°. NOMBRE DE PASO HERRAMIENTAS
PASO
Actuar 14 Documentar, estandarizar y SERVQUAL
controlar

Fuente: Elaboracion propia

Se encontré que la empresa de servicios generales y lavanderia Lumice, no
registraba los reclamos de sus clientes, siendo acciones repetitivas que podian
ocurrir eventualmente, asi mismo, se realiz6 un formulario virtual para (preservar la
salud), donde se consultaba por su satisfaccion en el mes de marzo, hasta el mes
de mayo, donde hubo campo abierto para que los clientes redactaran y dieran a

conocer que puede mejorar o implementar en el servicio de la lavanderia.

Asi mismo, con el plan de calidad de servicio para mejorar el gradode satisfaccion
del cliente de la lavanderia Lumice, se pudo identificar cuales son los principales
problemas y causas que aquejan al servicio que ofrece la empresa, ademas; se

realiz6 un plan de accion correctiva.

Por tanto, en comparacion, se observaran la siguiente figura con las valoraciones
obtenidas del pre test y se vera cuanto aumentd con relacion a las valoraciones
obtenidas del post test, una vez aplicado el plan de calidad de servicio para mejorar
el grado de satisfaccién del cliente en la empresa de servicios generales y

lavanderia Lumice.



Tabla 46. Area recepcion y entrega

AREA: RECEPCION Y ENTREGA

Implementacion de

acciones para mejora,

de los

SUPERVISON
ACTIVIDADES|MEJORAS PASOS Y PROCEDIMIENTOS |METAS Y RESPONSABLESTIEMPO
APROBACION
Implementacion de |Establecer los pasos a seguir YMejorar  la
una primera zona de las acciones a realizar, para lagistribucién de 10/02/2021
acopio paraPejecuci()n y desarrollo de |aSespacios, -
recepcion de las mejoras en relacion a ladentro de las 17/03/2021
oy el pertenencias de los [recepcion de prendas. instalaciones | oo y
de prendas,C”enteS' Mediante la gerencia, explicarOIe Iaresponsable
piezas ylo a los responsables del area derecepcién, = del é&rea de|lnvestigadores |22/03/2021
pertenencias Implementacion deH recepcion y entrega, IasmismO; recepcion y -
de clientes. |12 sl eAsielel: acciones de mejora preservar elentrega. 23/04/2021
desinfeccién para los previamente establecidas. orden en
clientes y Sus relacion a
pertenencias. Consultar a la gerencia sobrerecepcion de ezl
Vel cumplimiento de laspertenencias )
11/06/2021




la digitalizacion de

datos en una

ejecutadas en el area de

recepcion y entrega.

computadora, tal asi
que se registre los

datos de los clientes,

Documentar y evidenciar la

mejora en el area de recepcion

clientes, para
transmitir
sensaciones
de
tranquilidad y

nameros telefonicos, y entrega, con relacion a |g/Seguridad  en 14/06/2021
cantidad de prendas recepcion y  entrega derelacion a la )
y direccion (si desea prendas y pertenencias de los calidad de 02/07/2021
el servicio a |clientes. servicio que
domicilio). se ofrece.
Implementacién  de Establecer los pasos a seguir y Mejorar lal
etiquetas con los las acciones a realizar, para lac5jigad de 10/02/2021
Lo GTiEeR de datos pegados en elPejef:ucién y desarr(?I'Io de lasservicio QUelGerencia v -
orendas, empagque que| [mejoras en relacion a lage prinda al responsable 17/03/2021
piezas y/o contiene las prendas entrega de prendas. cliente, aldeI area de|lnvestigadores
pertenencias del cliente."\ediante la gerencia, explicafentregar recepcion v
de clientes. a los responsables del area defPrendas. entrega. 22/03/2021
Implementacion deHrecepcién y entrega, las piezas ylo -
etiquetas con 10S (5cciones de mejora, pertenencias, 23/04/2021
valores de los en

previamente establecidas, en




precios y pesaje en

el empaque que

contiene las prendas

relacion a la entrega de

prendas.

Consultar a la gerencia sobre

consecuencia;
ofrecer

seguridad,

del cliente. . para generar
el cumplimiento de |las 26/04/2021
. __|confianza de
V]acciones para mejora -
Proceder a | . i parte de los
ejecutadas en el area de 11/06/2021
desinfectar » clientes.
recepcion y entrega.
nuevamente el
empaque Documentar y evidenciar la
mejora en el area de recepcion
contenedor de las J ’ p 14/06/2021
prendas del cliente. Ay entrega, con relaciéon a la
entrega total de prendas,
_ _ 02/07/2021
piezas y/o pertenencias de los
clientes.
Pesaje (Kd) Yiupicar la balanza |[EStablecer los pasos a seguir Yinvostrar Gerencia y
costo de lasgjgital en un lugar [l@S acciones a realizar, para layransparencia [F€SPOnsable 10/02/2021
prendas  Y/Oyisiple y adecuado Plejecucion y desarrollo de lasgp g pesaje del é&rea delnvestigadores |-
piezas de 10Sqonde los clientes |Mejoras en relacion al pesaje yge las|recepcion y 17/03/2021
clientes. puedan costo de las prendas. prendas yentrega.




comprobacién

Peso y precio.

el

Mediante la gerencia, explicar
a los responsables del area de
recepcion y entrega, las
acciones de mejora
previamente establecidas, en
relacion al pesaje y costo de
las prendas y/o piezas de los

clientes.

\Y

Consultar a la gerencia sobre
el cumplimiento de las
acciones para mejora
ejecutadas en el area de

recepcion y entrega.

Documentar y evidenciar la
mejora en el area de recepcion
y entrega, con relacion a
pesaje y costo de las prendas
y/lo pertenencias de los

clientes.

precios que se
cobran al
cliente, de tal
modo que

este tenga
confianza en
el el precio
que asigne la

lavanderia.

22/03/2021

23/04/2021

26/04/2021

11/06/2021

14/06/2021

02/07/2021




Brindar
informacion 'y
soporte a los

clientes.

Establecer la necesidad de un
numero telefénico exclusivo
para atencion personalizada

como mejora.

Proporcionar un

numero telefénico

exclusivo para |la
lavanderia
atencion al cliente, el
cual tenga atencion
24 horas y puedan

realizar consultas,

yH

Mediante la gerencia, explicar
a los responsables del area de

y
acciones a realizar en relacion

recepcion entrega, las

a la atencion personalizada

reclamos, dudas,

entre otros.

\Y

exclusiva con los clientes para
mejora, previamente
establecidas.

Consultar a la gerencia, sobre
el cumplimiento de Ilas
acciones para mejora
relacionadas a la atencion

personalizada hacia el cliente
en el area de recepcion vy

entrega.

Generar una
comunicacion
fluida entre la
empresa y los
Asi|

crear

clientes.
mismo,
una relacion
de fidelidad y
atencion al

cliente.

Gerencia y
responsable
del area de
recepcion y
entrega.

Investigadores

10/02/2021

17/03/2021

22/03/2021

23/04/2021

26/04/2021

11/06/2021




Documentar y evidenciar la

mejora en el area de recepcion

y entrega, con relacion a la 14/06/2021
Alimplementacion de un nimero -
telefénico exclusivo para la 02/07/2021
atencion  personalizada a
cliente.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 47. Area clasificacion
AREA: CLASIFICACION
SUPERVISON
ACTIVIDADES MEJORAS PASOS Y PROCEDIMIENTOS |METAS Y RESPONSABLES[TIEMPO
APROBACION
_ _ Establgcer los pasos a seguir y.l\/lejorar_|,a 10/02/2021
Inspeccionar y |Recopilar y las acciones a realizar, para la |inspeccion y i
verificar la verificar la ejecucion y desarrollo de las  |verificacion _ 17/03/2021
totalidad de las |informacién sobre| |mejoras. de las Gerenmat))/l
iezas, prendas el nimero de . . . rendas, responsable i
P B . Mediante la gerencia, explicar |- del areade  |Mvestigadores
ylo piezas o prendas i piezas y/o
: : a los responsables del area de . Iclasificacion 22/03/2021
pertenencias, |ingresadas por Hlclasificacion. | . pertenencias :
recibidas del los clientes, clasincacion, 'as acclones para que ingresen .
. . mejora, previamente 23/04/2021
area de proveniente del ala

establecidas.

lavanderia,




recepcion y area de recepcion| |Consultar a la gerencia, sobre |en tal forma; 26/04/2021
entrega. y entrega el cumplimiento de las transmitir ]
acciones de mejora ejecutadas|confianza y 11/06/2021
en el area de clasificacion. seguridad a
. . los clientes.
Documentar y evidenciar la
mejora en el area de 14/06/2021
Alclasificacion, con relacion a la -
inspeccion y verificacion total 02/07/2021
de numero de las prendas.
Establecer los pasos a seguir yMejorar el
las acciones a realizar, para la d 10/02/2021
Implementar un . 2 proceso de
S Plejecucion y desarrollo de las el et -
L mejoras, con relacion a la i 2] 17/03/2021
seleccion, sea P previo a
clasificacion de prendas. Everls. @l B
Clasificar las | oP2 PO! Selis - olida
endas en inspeccion de los | |Mediante la gerencia, explicar f'”_a“dad de
b bolsillos (para a los responsables del &rea de [EVItar contra . 22/03/2021
base a su : . e : tiempos Gerencia y
ropietario evitar objetos que |H|clasificacion, las acciones para Y responsable -
bropietario, hayan podido mejora, previamente generados P Investigadores  |23/04/2021
material, tipo, . . or del area de
ara transportar LTy o establecidas. b clasificacion
gl srea dep propietarios), : problemas '
identificar si son Consultgr a la gerencia, sobre |que pudiesen
lavado. prendas el cumplimiento de las suscitarse,
Sefestas o Vaccic|>r]es dg mtlajor? eje.c'utadas siendo en su 26/04/2021
en el &rea de clasificacion, con i -
prendas que relacion a la inspeccion ey 11/06/2021
manchen. n P Y |desperfectos
seleccién de prendas, previo alljocasionados

proceso de lavado.

por prendas




Documentar y evidenciar la  |que pueden
mejora en el area de decolorar a
clasificacion, con relacién a la |otras, papel 14/06/2021
Alinspeccion y verificacion de las|higiénico en -
prendas y su proceso de los bolsillos, 02/07/2021
selecciodn, previo al proceso delentre otras.
lavado.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 48. Area lavado
AREA: LAVADO
SUPERVISON
ACTIVIDADESMEJORAS [PASOS Y PROCEDIMIENTOS METAS Y RESPONSABLES[TIEMPO
APROBACION
EaElEny Establecgr los pasos a seguir Vi 10/02/2021
Inspeccionar Y [y arifi p y Ia§ acciones a realizar, para|. - i
e veriicar la la ejecucion y desarrollo de Inspeccion'y
verificar la linformacion . verificacion de 17/03/2021
totalidad de las mejoras. |
_ sobre el las prendas, Gerencia y
las piezas,  |ngmero de Mediante la gerencia, explicar|piezas y/o responsable _
prendas y/o  |niezas o a los responsables del area  |pertenencias  |qe| area de | VEStigadores
pertenencias, |hrendas de lavado, las acciones para |que ingresen a |jayado. 22/03/2021
r,e0|b|das del |ingresadas |H mejora, previamente la lavanderia, .
area de por los establecidas, en relacion con |en tal forma; 23/04/2021
clasificacion. |gjientes, la verificacion de las piezas o [transmitir
proveniente prendas totales. confianza y




del area de

Consultar a la gerencia, sobre

seguridad a los

clasificacion. el cumplimiento de las clientes. 26/04/2021
acciones de mejora -
ejecutadas en el area de 11/06/2021
lavado.
Documentar y evidenciar la
mejora en el area de lavado, 14/06/2021
con relaciéon a la inspeccion y -
verificacion total de numero 02/07/2021
de las prendas.
Realizar Establecer los pasos a seguir |Mejorar la
apuntes en y las acciones a realizar, pararecepcion de 10/02/2021
Clasificary |relacion al la ejecucion y desarrollo de  [prendas y ropa :
verificar que propietario las mejoras, con relacion a la |en el area de 17/03/2021
las prendas y de las bolsas verificacion de prendas. l‘?‘vafjo’ conla |Gerenciay
ropa de tal © paquetes Mediante la gerencia, explicar IENCET ded responsable Investigadores
propietario que | a los responsables del area t?ng; u(;] or e;n Y\del area de
ingresenen  |'N grezaron a de lavado las acciones para carndad en et llavado. 22/03/2021
una lavadora (area de mejora, previamente proceso mas ;
determinada, ||avado, para establecidas, en relacion a la Importante d.e 2 23/04/2021
tener un empresa, a fin

registro de la
lavadora que

verificacion de apuntes en el
area de lavado.

de evitar la
confusién de




fue utilizada Consultar a la gerencia, sobre|prendas y
y en base a el cumplimiento de las mejorar la
ello, evitar la acciones de mejora percepcion del 26/04/2021
confusion de vV ejecutadas en el area de cliente en ]
prendas. lavado, con relacion a los relacion al
apuntes de prendas por producto LLuE 2iel
seleccion de propietario en el [recibido.
area de lavado.
Documentar y evidenciar la
mejora en el area de lavado, 14/06/2021
A con relacion a la inspeccion y ]
verificacion de las prendas y
Su propietario en el proceso Retlicne
de lavado.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 49. Area secado
AREA: SECADO
SUPERVISON
ACTIVIDADES| MEJORAS | PASOS Y PROCEDIMIENTOS METAS Y RESPONSABLES| TIEMPO
APROBACION
Inspeccionar y| Recopilar y Establecer los pasos a Mejorar la . _ 10/02/2021
e e . . . ., Gerencia Yy |nvest|gadores -
verificar la verificar los seguir para y las acciones a| inspecciony responsable
totalidad de | datos de los realizar, para la ejecucion y | verificacion de P 17/03/2021




las piezas, clientes y desarrollo de la las prendas, del area de
prendas y/o namero de corroboracion. piezas y/o secado.
pertenencias, piezas o pertenencias que
recjbidas del _ prendas Mediante la gerencia, ingresen al area
SHEEI Rl mgresgdas, explicar a los responsables de secado. 22/03/2021
e prov?nlentes del area de secado, las -
del area de acciones para mejora, 23/04/2021
lavatcs previamente establecidas.
Consultar a la gerencia,
sobre el cumplimiento de las 26/04/2021
acciones de mejora -
ejecutadas en el area de 11/06/2021
secado.
Estandarizar la
comprobacion de los 14/06/2021
nombres de los clientes y de =
la cantidad de prendas 02/07/2021
correcta.
Manualmente, | Establecer un Establecer los pasos a Mejorar la Gerencia y
colgar las |cordel por cada| _ [S€guir'y numeros para cada| organizacion y responsable _ 10/02/2021
prendas en lavadora, lavadora y cordel, en | grden dentro del| ge| areade | MVEStigadores -
ganchos o | sefialandolo relac_lon a las acciones de | grea de secado, secado 17/03/2021
percheros, con una mejora dentro del area. | ggpecificamente '




segun el tipo | etigueta con Mediante la gerencia, en los cordeles,
de prenda y |los nUmeros de elaborar y colocar etiquetas| para facilitar la 22/03/2021;
criterio del |cada lavadora.| H | en cada lavadora y cordel, | recoleccion al -
empleado. como de accion de mejora, | final del secado. 23/04/2021;
previamente establecida.
Consultar a la gerencia,
sobre el cumplimiento, 26/04/2021
y | acerca del correcto uso de )
los cordeles, por parte de 11/06/2021
los responsables del area de
secado.
Estandarizar el uso de un
cordel en base a su 14/06/2021
A capacidad, por cada -
lavadora y propietario del 02/07/2021.
paquete.
Inspeccionar y| Clasificar las| |Estaplecer las necesidades de los Mejorar los
verificar el prendas paral | clientes en cuestion de brindar el | iempos de T R
plazo de el secado en tipo de secado indicado a las y .
P ) entrega y responsable del |Investigadores -
entrega base a las prendas, en relacion a las evitar contra esp q q g 17/03/2021
acordado con |necesidades| | acciones de mejora, dentro del tiempos que area de secado.
el cliente, para| del cliente, area de secado.
. : puedan
disponer de |considerando




secado al |los tiemposy| | Mmediante la gerencia, explicar a suscitarse
ambiente o | los tipos de los responsables del area de eventualmente.
mediante secado. secado, las necesidades que 22/03/2021
AL L tiene el cliente, en cuanto al -
tiempo y tipo de secado, como de 23/04/2021
accion de mejora, previamente
establecida.
Consultar a la gerencia, sobre el
cumplimiento, acerca de la 26/04/2021
clasificacion para el tipo de =
secado, por parte de los 11/06/2021
responsables del area de secado.
Estandarizar el tipo (_je secado en 14/06/2021
base a las necesidades del i
cliente, con .reIIaC|on al tiempo y 02/07/2021
prioridades.
10/02/2021
Inspeccionar 17/03/2021
ma”‘dg'?;:me Gerencia y 22/03/2021
rer? das estén No requiere mejora. responsable del |Investigadores -
P area de secado. 23/04/2021
secas en su
totalidad. 26/04/2021

11/06/2021




14/06/2021

02/07/2021

Fuente: Elaboracién propia
Tabla 50. Area Planchado
AREA: PLANCHADO
SUPERVISON
ACTIVIDADES| MEJORAS PASOS Y PROCEDIMIENTOS METAS Y RESPONSABLES TIEMPO
APROBACION
Establecer los pasos a seguir y las
. : 10/02/2021
acciones a realizar, para la )
. ejecucion y desarrollo de la _
Inspeccionary e corroboracion. Mejorar la 17/03/2021]
verificar la inspeccion y
totalidad de una Mediante la gerencia, explicar a los| verificacion de
. comprobacion . Gerencia 'y 22/03/2021
las piezas, responsables del &rea de las prendas,
de nombres [H ) : responsable . -
prendas y/o de los planchado, las acciones para piezas y/o del 4rea de Investigadores 23/04/2021
pertenencias, ) mejora, previamente establecidas. | pertenencias
L clientes y . planchado.
recibidas del ndmero de I I _ bro ol gue ingresen al
AeEah e e ConT,_u t_ar a thlarenma_, sobre e P~ —
secado. p : cump |m|e_nto e las acciones para planchado.
V| mejora, ejecutadas en el area de -
planchado, con relacién a la 11/06/2021
totalidad de prendas y piezas.




Estandarizar la comprobacién de

: 14/06/2021
los nombres de los clientes y de la i
cantidad de prendas entregadas,
provenientes del area de secado. v
Buscar y escoger un manual de 10/02/2021
lavanderia, que contenga datos
Compartir un| | sobre la temperatura de planchado 17/03_/2021
Inspeccionar y manual d,e segun material de las prendas.
. lavanderia
verificar la (con grados .
temperatura de Compartir con la duefia para que Establecer un 22/03/2021
de la plancha, e H| ella compa}rta con sus trabajadores| criterio para el .
segun por cada tipo del area de planchado grado de Gerencia Investigadores (23/04/2021
corresponda al de prendas) c | = dueh bre ol temperatura de 2610472021
tipo de tela o P on.su.tar ala duena sobre € planchado.
material de la | Paraaue |V cumplimiento de las indicaciones -
comparta con del manual. 11/06/2021
St trabaj!gcsjores. Estandarizar el uso de las 14/06/2021
temperaturas adecuadas en el
proceso de planchado segun el 02/07_/2021
material de las prendas.
Inspe.c.cionary Jar e L Establecer los pasos a seguir para| Reducir | U202
VB una P la comprobacion el 0% | Gerenciay !
aspecto total |comprobacion ' EIrores que s€ - osponsable _ 17/03/2021
dimensional | de errores o puedan del area de | 'Mvestigadores
de las defectos en Explicar a los trabajadores los ~ |Presentar luego planchado. 22/03/2021
prendas, para| las prendas pasos establecidos. del planchado. 23/04_/2021

corroborar que

luego del




no tenga proceso de ~ 26/04/2021
. Consultar a la duefia sobre el
ninguna planchado. M =\ plimiento de los pasos y
guemadura o P P ) 11/06/2021
desperfecto. _ —
Estandarizar la comprobacion de 14/06/2021
Al errores o defectos en las prendas -
planchadas. 02/07/2021
Establet_:,er los pro_cedlm_lentos 10/02/2021
p como accion de mejora, siendo la )
desTfec?og e :nﬁqgsgn Establecer una 17/03/2021
protocolo de salubridad. alinm s
responsabilidad
Implementar - - — .
Manualmente,| " e Mediante la disposicion de la y cuidado
doblar las i ' ersonal, frente .
prendas segin] 08 | | O o lugar vt del | a a pandemia,| TSGRy 2010312021
el tipo y poner SERIEEEE 1) indicar | ; ' afin de | el Investigadores )
poyp n de manos area, e indicar o_s, pasos a seqguir del area de g9 23/04/2021
a disposicion para la desinfeccion de manos en | preservar la
antes de ) . planchado.
de la tarea de el area de planchado. seguridad y
doblar las
embolsar. : salud de los
prendas. Consultar a la gerencia, sobre el clientes y 26/04/2021]
V| cumplimiento de las acciones para irapajadores de -
mejora en el area de planchado. 11/06/2021
Estandarizar la desinfeccion de la empresa. 14/06/2021
Al manos, con relacion a las medidas -
de protocolo ante la pandemia. 02/07/2021

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 51. Area empaquetado

AREA: EMPAQUETADO

SUPERVISON
ACTIVIDADES | MEJORAS PASOS Y PROCEDIMIENTOS METAS Y RESPONSABLES| TIEMPO
APROBACION
Establecer los pasos a seguir y
las acciones a realizar como 10/02/2021
P parte de la mejora, para la -
ejecucion y desarrollo de la 17/03/2021
corroboracion.
Inspeccionar y Mediante la gerencia, explicar a Mejorar la
verificar la Implementar los responsables de_l area de inspeccién y 22/03/2021
totalidad de las una H empaquetado las acciones para \erificacion de . -
piezas, prendas | comprobacion mejora, previamente las prendas, ] 23/04/2021
ylo de nombres de establecidas. piezas y/o rg;p g;sszf Investigadores
pert.erlenuas, Ios,cllentes y Consultar a la gerencia, sobre el pertgnenuas empaquetado.
rec,lbldas del namero de cumplimiento de las acciones | AUe ,|ngresen
area de prendas. para mejora, ejecutadas en el | 2l areade 26/04/2021
planchado. area de empaquetado, con empaquetado. 11/06-/2021
relacion a la totalidad de prendas
y piezas.
Estandarizar la comprobacién de 14/06/2021
Al los nombres de los clientes y de )
02/07/2021

la cantidad de prendas




entregadas, provenientes del
area de planchado.

Establecer bolsas de color

blanco, como significado de 10/02_/2021
Ilmplezq y como par_te de las 17/03/2021
acciones de mejora.
: : : Ofrecer una
_ Mediante la gerencia, explicar a imagen de
Realizar A R
los responsables del area de limpieza a los
manualmente, el Implementar el empaguetado, la accion de | jientes. como 22/03/2021
empaquetado H| guardar las prendas y piezas en . - -
uso de bolsas acciones Gerencia 'y
de todas las blancas en bolsas de color blanco, como | yitales del | responsable . 23/04/2021
( rg/eigrorllaesnte reemplazo de aCC|o,n de mejora, en relacion al plan de del area de Investigadores
P las usadas area de empaquetado. mejora, en el |empaquetado.
dobladas) en la tual i tido d
envoltura actuaimente. | | consultar a la gerencia, sobre el | S€NUdO 0€
_ . . generar 26/04/2021
Correspond|ente_ Cump||m|ent0 de las acciones .
para mejora, ejecutadas en el | confianzay 11/06-/2021
area de empaquetado. limpieza.
Estandarizar el uso de bolsas 14/06/2021
Alblancas en lugar de las rojas que -
fueron usadas actualmente. 02/07/2021
Pl acopioy etiquetado de | : Gerenciay | |nvestigad -
sellar la de una el Mgz e L2 imagen de EsLEERerEs
prendas empaquetadas. responsable 17/03/2021

envoltura en su

segunda zona

seguridad a




totalidad y pegar
o redactar la
etiqueta para

identificacion de
Su propietario.

de acopio para
colocacion de
las prendas
debidamente

empaquetadas

H

Establecer los pasos para
desinfectar las prendas
empaguetadas, designar un lugar
para su acopio y establecer el
etiquetado de cada empaque.

y
desinfectadas.

Implementacion

Consultar a la gerencia sobre el
cumplimiento de los pasos.

de una
segunda zona
de desinfeccién

para las

prendas
empaguetadas.

Implementacion
del etiquetado
con nombres
completos los

clientes.

Estandarizar la desinfeccion de
las prendas empaquetadas,
estandarizar el acopio de las
prendas empaquetadas y el

etiquetado con nombres
completos de los clientes.

los clientes,
como
acciones
vitales del
plan de
mejora.

del area de
empaquetado.

22/03/2021

23/04/2021

26/04/2021

11/06/2021

14/06/2021

02/07/2021

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 52. Presupuesto del plan de calidad

Co : : S/
Alcohol liquido anti-bacterial 14.40
S/
Alcohol en gel 36,00
. . . S/
RECEPCION Y ENTREGA Desinfectante para piso 6.00
. S/
Guantes de latex 30.00
. - S/
Chip telefonico 5.00
: S/
Hojas bond 11.00
S/
Marcadores 5.00
CLASIFICACION Dispensador para cinta =
P P 30,00
. S/
Cinta 7.00
. S/
Post it 4.00
S/
EMPAQUETADO Bolsas blancas 8.00
S/
TOTAL 156,40

Fuente: informacion de la empresa.




ANEXO D: Fotos

Figura 18. Encuestas de SERVQUAL

Fuente: Clientes de la lavanderia Lumice



Figura 19. Recepcion principal de la Lavanderia Lumice

Fuente: Instalaciones de la lavanderia Lumice

Figura 20. Letrero luminoso de la empresa

Fuente: Instalaciones de la empresa



Figura 21. Distribucion del &rea de lavanderia

Fuente: Instalaciones de la empresa



Figura 22. Instalaciones y herramientas en la lavanderia

Fuente: Instalaciones de la empresa






Figura 23. Lavadoras y maquinas

Fuente: Instalaciones de la empresa




Figura 24. Sistema eléctrico y abastecimiento de agua

Fuente: Instalaciones de la empresa



Figura 25. Encargado de realizar el servicio a domicilio

Fuente: Lavanderia Lumice

Figura 26. Cubo de codigo QR para procesar pagos

Fuente: Lavanderia Lumice



