UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA
CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

TEMA:
“DISENO DE HERRAMIENTAS LEAN SERVICE PARA LA
OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS EN EL TECNICENTRO
ROMERO, CANTON SANTA ELENA - ECUADOR”

TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

AUTORA:
REYES INDIO JENNY KATHERINE

TUTOR:

Ing. BERMEO GARCIA MARCO VINICIO Mgtr.

LA LIBERTAD - ECUADOR
2023



UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA
CARRERA INGENIERIA INDUSTRIAL

TEMA:

“DISENO DE HERRAMIENTAS LEAN SERVICE PARA LA

OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS EN EL TECNICENTRO
ROMERO, CANTON SANTA ELENA - ECUADOR”

TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

AUTORA:
REYES INDIO JENNY KATHERINE

TUTOR:

Ing. BERMEO GARCIA MARCO VINICIO Mgtr.

LA LIBERTAD - ECUADOR
2023



CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo de titulacion, fue realizado en su totalidad por
Reyes Indio Jenny Katherine, como requerimiento para la obtencion del titulo de

Ingeniera Industrial.

TUTOR

f. |\ . P
Ing. Bermeo Ga\\cia Marcﬁinicio Mgtr.

Y

DIRECTOR DE LA CARRERA

Ing. Reyes Soriano Franklin Enrique Mgtr.

La Libertad, a los 08 del mes de agosto del afio 2023



APROBACION DEL TUTOR

Ing.

Bermeo Garcia Marco Vinicio Mgtr.

TUTOR DE TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

En mi calidad de Tutor del Trabajo de Titulacién, modalidad Trabajo de Integracion
Curricular “DISENO DE HERRAMIENTAS LEAN SERVICE PARA LA
OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS EN EL TECNICENTRO ROMERO,
CANTON SANTA ELENA - ECUADOR?, elaborado por la Srta. REYES INDIO
JENNY KATHERINE, estudiantes de la carrera de Ingenieria Industrial, Facultad de
Ciencias de la Ingenieria de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a
la obtencion del titulo de Ingeniera Industrial, me permito declarar que luego de

haberla dirigido, estudiado y revisado, la apruebo en su totalidad.

TUTOR

i T g

f. \
Ing. Bermeo Gakcia Marco Vinicio Mgtr.

La Libertad, a los 08 del mes de agosto del afio 2023



DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Reyes Indio Jenny Katherine
DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion, “Disefio de herramientas Lean Service para la
optimizacién de los procesos en el Tecnicentro Romero, Cantén Santa Elena -
Ecuador” previo a la obtencion del titulo de Ingeniera Industrial, ha sido
desarrollado respetando derechos intelectuales de terceros conforme las citas que
constan en el documento, cuyas fuentes se incorporan en las referencias o bibliografias.

Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracidén, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance

del Trabajo de Titulacién referido.

La Libertad, a los 08 del mes de agosto del afio 2023

LA AUTORA

LA > > R ,Y‘I / \ _-\\‘,"“-‘ _‘
; / \ (ﬁ g/ v‘i‘*g\ a 'l
N\ - =1
fo 41 \.1 ‘:~ SR VAN ’,Q V.4 //

Rey¢s Indio Jemny Katherine



AUTORIZACION

Yo, Reyes Indio Jenny Katherine

Autorizo a la Universidad Peninsula de Santa Elena la publicacién en la biblioteca de
la Institucion del Trabajo de Titulacion, “Disefio de herramientas Lean Service para
la optimizacion de los procesos en el Tecnicentro Romero, Canton Santa Elena —
Ecuador”, cuyo contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva responsabilidad y
total autoria.

La Libertad, a los 08 del mes de agosto del afio 2023

LA AUTORA:

,'\’ < AT r";‘, :‘:
¢ JIETR

Rey¢s Indio Jenny Katherine

Vi



CERTIFICADO DE ANTIPLAGIO

En calidad de tutor del Trabajo de Integracion Curricular para titulacion del tema
“DISENO DE HERRAMIENTAS LEAN SERVICE PARA LA OPTIMIZACION DE
LLOS PROCESOS EN EL TECNICENTRO ROMERO, CANTON SANTA ELENA -
ECUADOR?”, elaborado por la estudiante REYES INDIO JENNY KATHERINE,
egresada de la carrera de Ingenieria Industrial, de la Facultad de Ciencias de la
Ingenieria, previo a la obtencidn del Titulo de Ingeniera Industrial me permito declarar
que una vez analizado en el sistema antiplagio COMPILATIO, luego de haber
cumplido con los requerimientos exigidos de valoracion, la presente tesis, se encuentra
con un 2% de la valoracion permitida por consiguiente se procede a emitir el presente

informe.
Adjunto reporte de similitud.

o
E [ CERTIFICADO DE ANALISIS
E  magister
= g

REYES INDIO JENNY TT-03. Trabajo de 5, ' <o moosmecomites
titulacion INGENIERIA INDUSTRIAL simitudes 3. damano raconacid

Nombre del documento: REYES INDIO JENNY TT-03. Depositante: MARCO VINICIO BERMEO GARCIA Numero de palabras: 38.505
Trabajo de titulacion INGENIERIA INDUSTRIAL.docx Fecha de depésite: 3/8/2023 Namero de caracteres: 259.419
ID del Tipo de carga: interface
documento: cd724757fde7deb00d8c6953af1cbbfb072173aa  fecha de fin de analisis: 3/8/2023
Tamafio del documento original: 22,56 MB
Atentamente,
P
/ /
/’
7 | ]
e Ve
|

~ ‘ /Od i
L) \'\V\v,\—\“’““ - ‘\\*f _—

— ——

f. ,
Ing. Bermeo Gakcia Marco Vinicio Mgtr.

Vii



CERTIFICADO DE GRAMATOLOGIA

CERTIFICADO DE GRAMATOLOGIA

Mgtr. Lupe Llangari Morocho, por medio de la presente tengo a bien
CERTIFICAR: Que he revisado el trabajo de titulacién con el tema “DISENO DE
HERRAMIENTAS LEAN SERVICE PARA LA OPTIMIZACION DE LOS
PROCESOS EN EL TECNICENTRO ROMERO, CANTON SANTA ELENA -
ECUADOR?”, elaborado por la Srta. Jenny Katherine Reyes Indio, con cédula
de identidad No. 245029755-7, previo a la obtencién del titulo de Ingeniera
Industrial.

El presente trabajo investigativo de titulacion ha sido escrito de acuerdo a las
normas gramaticales y de sintaxis vigente de la lengua espafiola.

Por io expuesto y en uso de mis derechos, recomiendo la VALIDEZ
ORTOGRAFICA del presente trabajo de investigacion.

Lpe L
Dra. Lupellangari Morottio, Mgtr.
C.1. 0913153979

Celular: 0985667292
Registro SENESCYT No. 1050-12-86029483

viii



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a Dios por darme salud, inteligencia y entendimiento para poder culminar
mis estudios, a mis padres Alina Indio y Jesus Reyes por apoyarme econémica y
moralmente en el desarrollo de mi carrera universitaria, a mis hermanos Joe, George
Cinthia y Ronny que me han ayudado incondicionalmente cuando lo he requerido, a
mis sobrinos Ayelen, Valentina, Gadiel, Zoe y Krystell por considerarme un ejemplo
a seguir y a mi novio Daniel VVélez que me ha impulsado a crecer profesionalmente y

ha estado presente en cada uno de mis logros.

Jenny Reyes Indio



DEDICATORIA

El presente proyecto se lo dedico a mi hermana Cinthia Elizabeth Reyes Indio que hoy
en dia ya no se encuentra en este mundo terrenal, pero fue la Unica persona que siempre
crey6 en mi, impulsdndome a ser mejor persona, estudiante y a lograr cada uno de mis
objetivos, sin sus consejos y la confianza que depositdé en mi, no hubiera llegado tan

lejos. Gracias, hermana.

Jenny Reyes Indio



TRIBUNAL DE SUSTENTACION

N
_— N
f. E-s/ﬁn)‘f. \}Q’h R )

Ing. REYES SORIANO FRANKLIN ENRIQUE Mgtr.
DIRECTOR DE CARRERA

f. ,
Ing. BUENANO BUENARO EDISON
DOCENTE ESPECIALISTA
f.
Ing. BERMEO &ARCiA MAR(E\O VINICIO Mgr.

DOCENTE TUTOR

DOCENTEGU[A uiC

Xi



INDICE GENERAL

PORTADA . .....ooiiii e, i
CERTIFICACION ..ottt iii
APROBACION DEL TUTOR .....covuiieeeieeeeieseeseseeseesessesse s ssss s iv
DECLARACION DE RESPONSABILIDAD ........ooovvieeneeereeieressseeessesseeninnes v
AUTORIZACION ...ttt sttt ses s vi
CERTIFICADO DE ANTIPLAGIO ......ooviviieeeieeeeeeteeeessessses s ssaneesnanees vii
CERTIFICADO DE GRAMATOLOGIA .....coooeveeeeveeeeeeseeeeseee e vii
AGRADECIMIENTOS ..ot sessesss s ssses s ix
311 (073 K @] 2 /N X
TRIBUNAL DE SUSTENTACION ..o sesseessssess e Xi
INDICE GENERAL .....cocuiiiteeeie ettt Xii
INDICE DE TABLAS ...ttt XV
INDICE DE FIGURAS.........oveieeieeeeeseseessesssessies s siessessssssesssass s sanoes XVi
INDICE DE ANEXOS ..ottt st Xix
LISTA DE ABREVIATURAS Y TABLA DE SIMBOLOS.......cc.ccooovrvevrrrnnen. XXi
RESUMEN .......cooiiimiieeieeeesesees s seessssses s sssss s as s s s snsasnssnnans Xxiii
AB ST RA CT e et e e r e e e et r e e e e e b e e e e aees XXiV
INTRODUGCCION......c...coiiiicieieceeeee ettt 1
CAPTTULO Lottt 10
MARCO TEORICO ..o s 10
1.1.  Antecedentes INVESLIGAtIVOS .......ccveveiieieeieiiese e nae e 10
O v (o (o I [T I (= PSSR 13

Xii



1.3, FUNAAMENTOS TOIICOS. .. e eeeee ettt e e e e e e e e eeeea e 32

CAPTTULO oottt 36
MARCO METODOLOGICO.......coooveieeeieieesieesiesesesess s esissensssssessssenasnenns 36
2.1.  Enfoque de iNVESLIGACION ........cccoiiiiiiieiieeee e s 36
2.2.  Disefio de INVESLIGACION .........oiveiiiiiiiieiirieeee s 37
2.3.  Procedimiento metodolOQICO .......ccccviieiiiiiciecee e 38
2.4.  PobIaCiON Y MUESTIA .....c.eiiiieecie e 40
S N o o] F-Tod o] S 40
242, IMIUBSEIA ...ttt ettt st b et nne e 41
2.5. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de los datos ....................... 42
2.5.1.  Meétodos de recoleccion de 10S datosS..........cccvevereeriererenisesiseeeeeee e 42
2.5.2.  Tecnicas de recoleccion de 10S datos..........cocvvveieierenenine e 43
2.5.3.  Instrumentos de recoleccion de 10S datos.........ccccevevvieieciiciciccc e 43
2.6.  Variables del eStUTIO ..o 48
2.7. Procedimiento para la recoleccion de 10S datos ............cccceevveiieieciiciiesieennen, 48
2.8. Plan de analisis e interpretacion de datos...........cccccveveviveveiieiienc e 50
CAPTTULO oottt 52
MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION ....ccccoiiiiieiieecieeeeienessensennins 52
3.1. Diagndstico de 10s procesos de la EMPreSa........cccoerereresesveieerieseseseseneens 52
3.1.1.  DesSCripCiON d& PrOCESOS......ccueeeeerierteriesteaseesieseeseessesiessesseeseeseeseeseessessensens 52
3.1.2. ldentificacién de problema usando el Diagrama de Pareto..........c..cc.c........ 54
3.1.3.  Elaboracion del diagrama de actividades de proceso..........ccccevverververunanie. 55
3.2.  DiagnOSstico INICIAL ........cviiiiiiiiieese e 57
3.2.1  Préctica (I): Lavoz del Cliente..........cccovviiiieiieiiece e 57

3.2.1.1 Anélisis de resultados de 1a eNCUESLa ............ccevvriiieinieienesc e 58

3.2.1.2 Anélisis de fiabilidad Alfa de Cronbach...........cccccoovviviiiinnicie, 74

3.2.1.3 Verificacion de hipotesis- Funcion de correlacion de Pearson.......... 77

3.2.1.4 Anélisis de Satisfaccion del cliente..........cccvceviiiiiiniieienenecc e 79
3.2.2  Practica (I1): Mapeo de procesos-VSM actual ...........cccccevvviveieeieiiiesnennn. 81
3.2.3 Practica (I11) Identificacion de desperdiCios .........ccccvvvvviveveieerierereieseeeens 85



3.3.  Analisis y evaluacion de herramientas Lean Service.........cccccevevvevecvesnnennn. 86
3.4. Disefio de herramientas Lean SErVICe ........ccvvvvvverieiieesieiesie e e e 89
3.5, Reporte de reSUltAtOS .........cviieieieieieec e 93
3.6, GUIA E trANSICION ....ceeviciece ettt re e ereas 95
N R o (T U 0 T0 1] (o TSRS 120
3.8, Marco de diSCUSION .......ceeiuieieiie et nne e 125
3.9, Limitaciones del @StUMIO .......ccveveiieiieie e cee e 126
CONCLUSIONES. ...ttt et 127
RECOMENDACIONES ...t 128
ANEXOS ... bbb 139

Xiv



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: DesperdiCios €N SEIVICIOS. .......ciiveiiiierieeie e seesieseeseesee e sre e sseesaeeaesree e 5
Tabla 2: Paises que participan en los articulos cientificoS..........ccccoccvvveieeiciieinennn. 17
Tabla 3: Citas promedio POr PaIS ........coviereieisereeee e 17
Tabla 4: Revistas de artiCUlOS ...........ccoveeiiieii i 18
Tabla 5: Matriz referencial de articulos ............cccoveveieieieiece e 20
Tabla 6: Clientes internos y externos del Tecnicentro ROMero ...........cccccvevvevevvnnee. 41
Tabla 7: Estratificacion de MUESIIA........ccccoeveriiiiieieieese e 42
Tabla 8: Diagrama de analisis de PrOCESOS ........ccveveriereerieiieseesieseeseeiesee e eeesreas 44
Tabla 9: Cuestionario SERQUAL eXPECatiVa ........ccceevvreiiieiiiie e 45
Tabla 10: Cuestionario SERQUAL PEIrCEPCION .......covvvviriiriieiiienie e, 46
Tabla 11: Plan de analisis e interpretacion de datos. ..........ccccevvevveveiieveese e, 51
Tabla 12: Diagrama de Pareto de problemas en el Tecnicentro Romero................... 54
Tabla 13: Tiempos estandares por actividad de mantenimiento en minutos ............. 56
Tabla 14: Resumen del diagrama de operaciones del Tecnicentro Romero.............. 56
Tabla 15:Factor para identificar la fidelidad de los clientes. ............cccccevveveiieinnenen. 58
Tabla 16: Interpretacién del coeficiente Alfa de Cronbach ..., 74
Tabla 17: Procesamient0 & CASOS........cceiurruerierierierieriieienie et neeas 75
Tabla 18: Evaluacion de fiabilidad mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach........ 75
Tabla 19: Valoracion de procesamiento de casos- cuestionario expectativa............. 76
Tabla 20: Valoracion Alfa de Cronbach (Casol).......ccccceveevieiieiieiie e 76
Tabla 21:Valoracion de procesamiento de casos- cuestionario perspectiva............... 76
Tabla 22: Valoracion Alfa de Cronbach (Caso 2)........ccccevvevveiieieeiesieieese e 77



Tabla 23: Evaluacion de correlacion de PEAIrSON .........occeeeeeeeee e 79

Tabla 24: AnAlisis de BreChas. ..........cuvveieieieiiie e 80
Tabla 25: Ponderaciones de 1as dimenSioneS ............ccovviiiereiene s, 81
Tabla 26: Analisis de brechas ponderadas ...........ccocveveriererene e s 81
Tabla 27: Calculo de MEtricas del ProCeSO ......ccvevveiieieeie e 82
Tabla 28:1dentificacion y clasificacion de desperdiCios ..........cccccvveveeievieicciiesieenen. 85
Tabla 29: Herramientas aplicadas al Servicio Lean..........ccccocvvvvevveieieeseeniesiesenenens 86
Tabla 30: Disefio de herramientas Lean Service conforme a las necesidades. .......... 91
Tabla 31: Tiempo de valores agregados Yy N0 agregados. ..........ccocvrvrerieereereneneniens 93
Tabla 32: Analisis de tiempos actuales y futuros...........cccoveveeeeie e 95
Tabla 41. Presupuesto de herramientas Lean ServiCe........ccoovevvrveneereeerneenennens 120
Tabla 42: Presupuesto reqUEITAO ........vcveiieieeriecie e e ste et e et sre e e e 122
Tabla 43: Herramientas fINANCIEIAS .........covveieiieiieieeie e 122
Tabla 44: Datos para el calculo de herramientas financieras............cccocveveviverennnns 123
Tabla 45: Calculos de herramientas fiNaNCIEras.........cc.ccuvvvrerenenieseseseseeee s 123
Tabla 46: Proyeccidn de la rentabilidad en 10s proximos 5 afios..........ccccceveerencane. 124

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Diagrama de ISNIKAWUA .........cccueeiiiiiiiiic e 6
Figura 2: Linea de actuacion de la metodologia ..........ccoceovrerrieneneneinc e 14
Figura 3: Informacion general de articulos revisados en Bibliometrix...................... 15
Figura 4: Red de palabras en el contenido de publicaciones ............ccccceoeneiincnene. 16
Figura 5: Mapa de colaboracion de PaiSES .........cecvveieeieeiieieeieeie s 16

XVi



Figura 6:Grafico de paises, MAas CItadas...........ccceovvevieieiie i 18

Figura 7: Grafico de las fuentes mas relevantes............cccovverreineiiienncneeenns 19
Figura 8: Etapas del proceso CuantitatiVo ............ccceevveveevieseeieere e ese e 37
Figura 9: Disefio de iNVESHIGACION..........cccviiiiiieieieie e 38

Figura 10: Enfoque metodoldgico que incluye préacticas de servicio ajustado (LPS) 39

Figura 11: Plan para la obtencidn de datos. ..........ccccceeveiieiiciciie e, 43
Figura 12: M0odelo 08 VSIM ..o s 47
Figura 13: Modelo de actuacion para el procesamiento de datos. .............ccccueeveennen. 49
Figura 14: Tipos de mantenimento. ........cccoreriririiiieiese e 52
Figura 15: Flujo integrado de los procesos de mantenimiento ...........ccccceevvevveviennnnne 53

Figura 16: Diagrama de Pareto, problemas detectados en el Tecnicentro Romero. .. 54

Figura 17: Percepcion- expectativas y satisfaccion del cliente...........c.ccccccevvevennnne 57
Figura 18: Factor para identificar la fidelidad de los clientes...........ccccceoeriicninenn. 59
Figura 19: Equipos de apariencia MOUEINA. .........ooeiviririrenieienesie e 59
Figura 20: Aspecto fiSico de 1a EMPresa. ......ccveveveieieie i 60
Figura 21: Aspecto de empleados ..o 61
Figura 22: Materiales visualmente atraCtivos .........c.cccovvvvivieiiieiiiee e 61
Figura 23: Importancia del servicio individualizado. ...........c.ccccocvineiiincnciine, 62
Figura 24: Servicio Personalizado .............ccccoveiiiiiiieie e 63
Figura 25: Criterio de conveniencia en base al bienestar del cliente.......................... 63
Figura 26: Identificacion de SODIEPrOCESOS. .......eiveieerierierie e re e, 64
Figura 27: Horarios convenientes para el cliente-enfoque al cliente.......................... 65
Figura 28: Comportamiento de 10s empleados.............cccocevveieiieiicie e, 65


file:///D:/CORRECCIONES%20UIC/TT-02.%20Titulacion%20UPSE%20INDUSTRIAL%20CORREGIDO-31-7-2023.docx%23_Toc141876451
file:///D:/CORRECCIONES%20UIC/TT-02.%20Titulacion%20UPSE%20INDUSTRIAL%20CORREGIDO-31-7-2023.docx%23_Toc141876457

Figura 29:
Figura 30:
Figura 31:
Figura 32:
Figura 33:
Figura 34:
Figura 35:
Figura 36:
Figura 37:
Figura 38:
Figura 39:
Figura 40:
Figura 41:
Figura 42:
Figura 43:
Figura 44:
Figura 45:

Figura 46:

Confianza en el desarrollo del proceso..........ccevevveiiiiciieie e 66
Personal motivado en las actividades que realiza............cccccoerenincnenn. 67
La empresa con personal capacidado ...........ccccovverveieiieneeiie e 67
Comunicacion CliENte-SEIVICIO. .....c.ccvveieiieieieiee e 68
LT VAot [0 I =T o] o [ TSSOSO 69
Predisposicion- enfocada al cliente ............ccccceevvevi i, 69
Disponibilidad de tiempo para atender a los clientes ............ccccevevenenn, 70
Cumpliento de tiempos eStiMados..........ccvvveieeiieiiiecie e 71
Garantia por defecto de SEIVICIO .........cccorvririiieieiecee e 71
SErVICIO POI PIIMEIA VEZ......veiveeieeeiecteecte e sieeste e staesee e steeaesaesre s 72
La empresa cuenta con servicios estandarizados...........cccccevereerieiernnnnnn 73
Defectos PreSentatos .......ccveveiieieeie e 73
Valor del coeficiente r de PEarson’S.......cccecvevererenenese e, 78
VSM actual del proceso de servicio-Tecnicentro ROomero....................... 83
Herramientas aplicadas al Servicio Lean ...........cccccvevivivieiiecinc e 86
Simulacion modelo logico-estado actual VSM ..........ccccevvevieveiiececieennen, 88
VSM actual -identificacion de herramientas para reducir TC.................. 92
VSM futuro del Tecnicentro ROMErO........c.ecvevieieiin e 94

Xviii


file:///D:/CORRECCIONES%20UIC/TT-02.%20Titulacion%20UPSE%20INDUSTRIAL%20CORREGIDO-31-7-2023.docx%23_Toc141876488

INDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Solicitud de autorizacion para obtener informacion del tecnicentro
ROMEIO. ... . b et e b e 139
Anexo 2. R estudio complemento de bibliometriX ..........ccccvvevviieinece e, 140
Anexo 3. Analisis del software bibliometrix.........cccovvevvieieiiiisiccceee, 140
Anexo 4. Resultado general del analisis del software bibliometrix ...................... 141
Anexo 5. Formato de orden de trabajo.........cccocveiiiiiic i 142
Anexo 6. Actividades de Mantenimiento............coocereririnieiene e, 143
Anexo 7. DAP del tecnicentro ROMEIO.........ccueiviiieiene e 144
Anexo 8. Identificacion de desperdicios en mantenimientos preventivos ............ 144
Anexo 9. Toma de tiempos de cambio de llantas............cccccveveiieiieii i 145
Anexo 10.  Transporte de Nerramientas..........coccoererenenieeiene e, 145
Anexo 11.  Tiempo perdido en busqueda de herramientas............c.ccccoceviverennnnns 146
Anexo 12.  Generacion de Orden de trabajo..........ccevvrerieeneneniniese e 146
Anexo 13.  RecCOleCCiON de datOS........cccorviiiriiieieie e 147
Anexo 14.  Entrevista a empleados...........ccooveriiiiiieiiie e 147
Anexo 15.  Desorganizacion en el &rea de repuestos..........ccoevvereereneeieenienenns 148
Anexo 16.  Desorden en los puestos de trabajo.........ccccccvevveiiiiicce e, 148
Anexo 17.  El servicio no satisface la demanda del mercado............ccccceevvevennen. 149
Anexo 18.  Encuesta realizada en google forms..........ccocoovveviiiiiciicic e 150
Anexo 19.  Anélisis de datos en IBM SPSS 25 ........ccccvviiiiiiienieieceese e 150
Anexo 20.  Analisis de fiabilidad...........c.ccooviiiiiiiii 151
Anexo 21.  Célculo de correlacion de Pearson en SPSS 25 ........ccccoeviiiiinnnn 152

XiX



Anexo 22.

Anexo 23.

Anexo 24.

Identificacion de colas en software ARENA ..o,

Afadir identidad en software Arena

Procesos con sus respectivos tiempos- Software Arena.....................

XX



LISTA DE ABREVIATURAS Y TABLA DE SIMBOLOS

OEE: Overall Eficacia del equipo

LS: Lean Service

DAP: Diagrama de actividades de proceso
VSM: Value Stream Mapping

PSS: Sistema de produccion/ servicio

m Cliente/ Proveedor

Flujo de proceso especifico

7//// Proceso compartido
g

Caja de datos

Flujo de informacion manual

e Operacién de control

Caja de nivelado

O Operaciones

XXi



Inspeccion

Almacenamiento

Espera/Demora

:> Transporte

XXii



“DISENO DE HERRAMIENTAS LEAN SERVICE PARA LA
OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS EN EL TECNICENTRO
ROMERO, CANTON SANTA ELENA - ECUADOR”

Autor: Reyes Indio Jenny Katherine

Tutor: Ing. Bermeo Garcia Marco Vinicio Mgtr.

RESUMEN

El modelo Lean Service ofrece una técnica dinamica que permite involucrar
directamente al cliente con los trabajadores a través de la relacion entre la calidad y la
atencion, dando origen a una mejora continua en el centro de trabajo y a la vez
aumentando la competitividad dentro del mercado local. En este estudio el principal
objetivo es disefiar herramientas Lean Service, para optimizar los procesos en el
Tecnicentro Romero, ubicado en el Canton Santa Elena - Ecuador. En tal sentido se
emplea una investigacion con enfoque cuantitativo de tipo no experimental, de alcance
descriptivo-correlacional mediante el cual se utiliza como instrumento el cuestionario
SERQUAL para la recoleccion de datos. Como principal hallazgo se obtiene la
insatisfaccion de los clientes por ende se procede a realizar un analisis en la cadena de
valor interna, la cual permite encontrar los tiempos muertos mediante el uso del VSM
y conforme a los problemas encontrados se corrigen con las herramientas Lean Service
adecuadas, logrando que los procesos sean mas eficientes. Se concluye que la
organizacion sera capaz de responder a las expectativas del cliente y a su vez reducir
el Lead time en un 35% (actual 2264,2 vs futuro 1460,8) y el tiempo de mantenimiento
correctivo en un 30% pasando de 1901,1 a 1330,1 minutos generando procesos
optimos en la empresa. Finalmente se recomienda que los directivos de las empresas
del canton de Santa Elena deben preocuparse por mejorar de forma continua sus
servicios y comprender que para lograr esto es necesario someterse a cambios e
innovaciones.

Palabras Claves: Lean, Lean Service, Optimizacién de procesos, Filosofia Lean,

mejora continua de procesos, servicios empresariales.
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“DESIGN OF LEAN SERVICE TOOLS FOR PROCESS
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ABSTRACT

The Lean Service model offers a dynamic technique that allows to directly involve the
customer with the employees through the relationship between quality and service,
leading to continuous improvement in the workplace and at the same time increasing
competitiveness in the local market. The main objective of this study is to design Lean
Service tools to optimize the processes in the Romero Technical Center, located in
Santa Elena, Ecuador. A quantitative, non-experimental, descriptive-correlational
research approach is used, using the SERQUAL questionnaire as an instrument for
data collection. The main finding is the dissatisfaction of the customers; therefore, an
analysis of the internal value chain is carried out, which allows finding the dead times
through the use of the VSM and, according to the problems found, they are corrected
with the appropriate Lean Service tools, making the processes more efficient. It is
concluded that the organization will be able to respond to customer expectations and
in turn reduce lead time by 35% (current 2264.2 vs. future 1460.8) and corrective
maintenance time by 30% from 1901.1 to 1330.1 minutes, generating optimal
processes in the company. Finally, it is recommended that the managers of the
companies in the canton of Santa Elena should be concerned about continuously
improving their services and understand that to achieve this it is necessary to undergo

changes and innovations.

Keywords: Lean, Lean Service, Process Optimization, Lean philosophy, continuous

process improvement, business services.
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INTRODUCCION

En el transcurso del tiempo, las empresas han buscado implementar nuevas
metodologias con la finalidad de reducir desperdicios, disminuir costos y optimizar
procesos, para dar solucién a estos requerimientos la filosofia Lean “Pensamiento
esbelto, Lean Manufacturing o Toyota Production System”, fue desarrollada a finales
del siglo XIX por los japoneses e implementada por primera vez en el sistema de
produccion de la compafiia Toyota, obteniendo un rotundo éxito y llegando a ser
reconocida a nivel mundial. La metodologia Lean se puede aplicar a diversas
empresas, logrando mejoras significativas en los distintos procesos (Arlinghaus &
Knizkov, 2020).

Se conoce que inicialmente se aplicaba de manera exclusiva en la industria
manufacturera o de produccion, siendo reconocida como “Lean Production”
(Producciodn esbelta) o “Lean Manufacturing” (Manufactura esbelta), sin embargo, a
través del tiempo, se han realizado adaptaciones que han sido relevantes para el
crecimiento de diversas compafiias. Pese a que existe una gran diferencia entre las
empresas que fabrican un producto y aquellas que bridan servicios, estas Gltimas
también se pueden beneficiar de las practicas de LM. El pensamiento “Lean Service”
(Servicio esbelto), busca la mejora continua en los procesos de servicios, asi como
reducir desperdicios, desarrollar sistemas con mas eficiencia y un mayor nivel de
perfeccion en sus salidas (Perdomo V et al., 2022).

Leite & Vieira (2015), indican que la metodologia Lean es tendencia a nivel
mundial para el desarrollo de las empresas, ofrece diversas herramientas aplicables
para mejorar la calidad de los servicios y obtener multiples beneficios de estas. El
servicio esbelto es utilizado con un enfoque que hace que un sistema de servicios sea
Optimo y eficaz, basandose en la satisfaccion de los clientes para mejorar la calidad de
los servicios, se trata de cubrir las necesidades y expectativas de un publico en
particular y entregar el servicio en el tiempo estipulado, evitando asi el incumplimiento

del cronograma de entrega (Maret, 2022)

En Latinoamérica el enfoque de servicios ajustado se utilizd para disefiar
procesos que eviten y eliminen despilfarros en las actividades que no afiaden valor. El
concepto Lean, la estandarizacion de los procedimientos y la mejora ininterrumpida,

son conceptos fundamentales para la continuidad de los procesos, ya que permiten



mejorar la calidad del servicio y el rendimiento de una organizacion (Arlinghaus &
Knizkov, 2020).

Ademas, como afirman Morell S et al., (2021) el uso de herramientas de LS,
tuvo un impacto transcendental en el desempefio de laempresa y logro las mejoras que
se esperaban, tanto en la rentabilidad como en la eficiencia, productividad y
competitividad, se recurrio al uso e implementacion de herramientas que permitieron
cambios y resultados eficientes, entre ellos encontramos: Value Streem Maping
(VSM), analisis de valor del cliente, flujo continuo, analisis de Pareto, tablas de
polivalencia, Poka Joke, panel de marchay la teoria de colas. Una vez aplicadas dichas
herramientas, se realiz6 una evaluacion de los resultados obtenidos y se continu6 con

los procesos de mejora continua en la organizacion.

Segun el World Economic Forum et al., (2020), Ecuador en el afio 2020,
disminuyd sus puntos en el ICG (indice de competitividad global), ubicandose en el
puesto 97 de 137 paises evaluados a nivel mundial, dando como resultado un indice

de ICG de 3.91%, indicador que debe considerarse para mejorar la economia del pais.

El modelo Lean Service ofrece una técnica dindmica que permite involucrar
directamente al cliente con los trabajadores a través de la relacion entre la calidad y la
atencion, dando origen a una mejora continua en el Tecnicentro Romero del canton
Santa Elena, siendo este el primero en aplicar dichas herramientas ya que al realizar la
revision sistematica en el capitulo | no se evidencia estudios que certifiquen la

existencia de otros ejemplares dentro del sector.

Por lo antes mencionado, Smith & Bayliss, (2022) en su estudio acerca de las
herramientas Lean hacen hincapié a la importancia de realizar una investigacion
enfocada en la mejora de procesos, a través de la disminucion de desperdicios y
aprovechamiento de los recursos, usando como principal herramienta la metodologia
Lean Service, misma que aumenta la competitividad entre las empresas existentes

contribuyendo a la mejora de la economia del pais.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion se fundamentd en disefar
herramientas Lean Service, para optimizar los procesos en la empresa Romero,

ubicada en el cantdn Santa Elena - Ecuador.



Para lo cual, se deberd cumplir con los siguientes objetivos especificos:
desarrollar un estado de arte, a través de una revision bibliogréafica, con la finalidad de
ofrecer informacion actual de las herramientas Lean Service, asi como también definir
las fases del procedimiento metodoldgico a través del uso de técnicas de recoleccién
de datos para el disefio de herramientas Lean Service, que permitan la optimizacion de
los procesos en la empresa, para posteriormente describir los resultados de la
investigacion y a su vez proponer una guia de transicion mediante el uso de las
herramientas Lean Service que permita la mejora continua en los procesos de la

organizacion.
Planteamiento del Problema:

En las ultimas décadas se ha extendido el interés por el uso de los modelos
Lean: El crecimiento continuo de la poblacion a nivel mundial, correlacionado con la
creacion de nuevas empresas dedicadas a la prestacion de servicios ha provocado un
aumento en las exigencias y grandes expectativas en términos de atencion al cliente,

gestién de procesos y calidad de servicio (Apostu et al., 2021).

Por lo tanto, Gonzalez C et al., (2019) resalta que el enfoque de servicio esbelto
posee un gran abanico de herramientas (Value Streem Maping (VSM), anélisis de
valor del cliente, flujo continuo, andlisis de Pareto, tablas de polivalencia, Poka Joke,
panel de marcha, la teoria de colas, entre otras) y préacticas que, al aplicarse de forma
correcta, se logra la mejora de los estados de resultados financiero y econémicos,
garantizando la calidad actual de los procesos de servicio u operaciones y mejorando
el comportamiento de los clientes internos para obtener un servicio de calidad y asi
poder satisfacer las necesidades de los clientes. En consecuencia, las practicas Lean
adquieren un valor significativo en el mundo moderno, el cual se encuentra en una fase
de competencia en las distintas industrias que se dedican a brindar el mismo servicio,
es decir, las practicas Lean ayudan a las empresas a ser mas competitivas dentro de un

mercado.

En Latinoamérica las pequefias y medianas empresas representan el 95% del
total de empresas existentes las cuales constantemente buscan un equilibrio flexible
entre la calidad, reduccion del tiempo de respuesta, optimizacion de procesos y
minimizacion de costo de servicios. Se sabe que el modelo de servicio ajustado se

puede adaptar a diferentes empresas de acuerdo con sus necesidades, especificaciones



y cultura organizacional, la cual debera tener un enfoque Unico, conforme a lo antes
mencionado. El modelo Lean es reconocido por la capacidad que posee para gestionar
residuos y optimizar procesos a través de sus diversas herramientas, que le permiten
un mayor alcance de los problemas, logrando soluciones efectivas, las empresas

obtienen una mejor rentabilidad y calidad de sus servicios (Vadivel et al., 2022).

En Ecuador las Pymes generan alrededor del 99% de los servicios y representan
el 90% de unidades productivas generando el 60% de empleos, ocupando gran parte
del entorno empresarial, aunque es evidente la existencia de estas empresas, no logran
contribuir significativamente al PIB del pais debido al desconocimiento en innovacion
empresarial que conlleva a un déficit tecnoldgico impidiendo el crecimiento laboral y

la mejora continua de las mismas (Rodriguez-Mendoza & Avilés-Sotomayor, 2020).

Mediante el amplio abanico de herramientas que posee el servicio ajustado se
podré llevar a cabo un analisis de cada una de las actividades y procesos que se realizan
dentro de la empresa Romero, ubicada en el cantdn Santa Elena, se pretende realizar
una estratificacion mediante la herramienta del analisis VSM (Value Strem Mappin)
para realizar una evaluacion del estado actual de la empresa, a su vez utilizar el analisis
del valor al cliente, teoria de colas y los diversos diagramas aplicables al caso, para
identificar problemas en las actividades y optimizar procesos. Ademas, se desarrollard
un analisis de los clientes internos para elaborar tablas de polivalencia, de acuerdo con

cada una de sus funciones.

Pearce & Pons, (2019) establece que el servicio ajustado no tiene un modelo
Unico de practicas o estandares, al contrario, esta filosofia puede utilizar herramientas
y préacticas acorde a sus requerimientos, es decir, se maneja conforme a lo que se quiere
mejorar en la empresa, estableciendo la ideologia de la mejora continua. A partir de
los desperdicios se realiza un emparejamiento con las herramientas Lean y procesos
de la compafiia para identificar como el modelo ayuda a mejorar la eficiencia. A pesar
de la falta de estandares y modelos para el uso en el sector de los servicios, Lean
Service aplica las herramientas provenientes de la manufactura esbelta en el sector de
los servicios, dando como resultado beneficios econémicos, mejora de la eficiencia en

el flujo del proceso y la calidad del servicio.

Bajo los argumentos antes expuestos se pretende que el objeto de investigacion da

respuesta a la problematica antes detectada.



Tabla 1: Desperdicios en servicios

Desperdicio

Identificacion

Sobre-Calidad

Duplicacién

Sobreproduccion

Falta de enfoque

cliente

Recursos

infrautilizados

Temor al cambio

Demora

Ausencia
normalizacion,

variacion excesiva

Movimientos
innecesarios

transporte

al

de

ylo

Actividad excesiva, no agrega valor. Significa agregar

tiempo de actividad y no agrega valor a los servicios.

Trabajo que se ha completado, se realiz6 mas de lo que el
cliente ha solicitado.

Existe una brecha entre las expectativas del cliente y el

servicio brindado.

Empleados potenciales, que no estan de acuerdo con los
conocimientos, la capacidad, la creatividad y las
habilidades.

La cultura de gestion tiene miedo al cambio, no anima a
los empleados a involucrarse en el proceso de mejora

continua.

Actividad pendiente; de empleados, o clientes en espera de

informacion, y de proveedores de servicios.

No hay normalizacion en cuanto a procedimientos,
procesos, formatos, gestion de productos/servicios que

caducan.

Recursos (personas o bienes), no necesarios; traslado fisico
(de oficina a oficina) o virtual (enfoque, método, camino o

herramienta para hacer el trabajo).

Nota: Adaptado de Supriyanto & Saputra, (2019)



Diagrama de Ishikawa

Por medio del diagrama de Ishikawa, se pueden apreciar los distintos
problemas que se presentan en el area de servicios, considerando principalmente

aquellas actividades que intervienen en el desarrollo de un servicio 6ptimo.

Figura 1: Diagrama de Ishikawa
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Formulacion del problema de investigacion

¢Como incide el disefio de herramientas Lean Service en la optimizacion de procesos

en el Tecnicentro Romero, cantén Santa Elena-Ecuador?
Alcance de la Investigacion:

La investigacion serd desarrollada en el area de mantenimiento y servicio al
cliente de la empresa Romero, ubicada en el cantdn Santa Elena, teniendo en cuenta
que dentro de estas &reas se encuentran el departamento de ventas, servicio mecéanico,

caja y departamento de cobranzas.

Después de realizar la respectiva evaluacion de la empresa se debera
implementar la metodologia en las &reas mencionadas anteriormente con la finalidad
de mejorar el servicio que brinda esta organizacion, conservando asi a los clientes
previamente existentes y aumentando las ventas debido a las buenas referencias de

dicho lugar.

Dentro del desarrollo de la metodologia Lean Service, se estudiaran las

siguientes herramientas: Diagrama de Pareto, Diagrama de flujo, Ishikawa, analisis de



valor del cliente, Estandarizacién, Flujo continuo, Tablas de polivalencia (intervienen
los trabajadores en el desarrollo de multitareas), Equilibrado en puestos de trabajo,
Poka Yoke y Teoria de colas, todo esto con la finalidad de optimizar la calidad,
eficiencia y nivel del servicio, mejorar la productividad de la organizacién y la
reduccion del tiempo de ciclo del servicio y el tiempo de respuesta, y disminuir la

cantidad de recursos utilizados para optimizar los procesos.

La finalidad de la presente investigacion consiste en exponer nuevos métodos
que permitan la mejora de los procesos y rendimiento dentro de su organizacion,
teniendo en consideracion que, para aplicar estas metodologias, los ejecutivos que se
encuentran a cargo deben cambiar su perspectiva de ver los negocios y centrarse en el

estudio de las herramientas que se puedan aplicar a su empresa.

Finalmente, como futura profesional, en la carrera de Ingenieria Industrial,
pretendo emplear los conocimientos actualizados adquiridos en la institucion y durante
el desarrollo del presente proyecto de investigacion, con la finalidad de contribuir en

el desarrollo de las empresas y por ende mejorar la economia del cantén Santa Elena.
Justificacion de la investigacion:

El presente estudio, es importante porque contribuye a la mejora de la empresa,
mediante la identificacion de los elementos que causan molestias en el proceso de
atencion al cliente, ya sean retrasos o tiempos de espera. Mediante esta investigacion
se tomara en cuenta las necesidades y requerimiento actuales de los clientes, a fin de
crear lazos permanentes y/o duraderos con los mismos, simplificando los procesos de
atencion al cliente para alcanzar la maxima calidad del servicio, logrando asi la

satisfaccion de los usuarios y optimizando los procesos dentro de la organizacion.

La importancia de la presente investigacion se ve reflejada en la disminucién
de tiempos muertos, lo cual sera posible con la aplicacion de los principios y
herramientas Lean Service, analizando las necesidades y/o requerimientos de los

clientes, organizando al personal de forma éptima y mejorando la calidad del servicio.

La investigacion muestra su originalidad ya que no se ha realizado un estudio
con las mismas caracteristicas dentro del Canton Santa Elena y con la premisa de
buscar soluciones de optimizacion de los procesos mediante herramientas que ayudan

a la toma de decisiones.



Es viable porque la empresa ha autorizado su implementacion al estar ubicado
en un entorno tan competitivo dentro del Cantdn, la aplicabilidad de la metodologia le
permite mejorar continuamente el servicio que brinda esta organizacion conservando
asi a los clientes previamente existentes, transcendiendo y aumentando las ventas

debido a las buenas referencias de dicho lugar.

La factibilidad de esta investigacion es notoria al aplicar modelos de
mejoramiento continuo en la calidad de los servicios, a traves del modelo Lean
Service, que segun Asenta, (2019), permitira estandarizar y reducir las actividades,
aumentar la velocidad y la reduccion de los tiempos de suministro y entrega, mejorar
la productividad y la calidad del proceso, asi como también crear un compromiso en
el &rea de trabajo generando satisfaccion y finalmente ayudara a desarrollar las
competencias y la polivalencia del personal en las areas dedicadas a aumentar la

satisfaccion del cliente.

Los beneficiarios directos de este estudio son: el area gerencial, departamento
de administracion, area de ventas - servicio, principales socios, los beneficiarios

externos son los clientes.

En cuanto al impacto social, disminuira la sobrecarga de actividades de cada
uno de los empleados, ya que lograra el equilibro de las responsabilidades alcanzando
eficiencia y eficacia, los miembros de esta sociedad mejoraran sus expectativas con
respecto a la organizacién, al brindar un servicio de calidad se incrementaran las ventas
(Fu et al., 2021).

Preguntas Directrices:
¢Como un estado de arte adecuado puede influir en el desarrollo de esta investigacion?

¢Cuales son las fases que se deben seguir para realizar un correcto disefio de

herramientas Lean Service en la empresa?

¢Cuales son los resultados obtenidos del disefio de herramientas Lean Service para el

Tecnicentro Romero?



Objetivos
Obijetivos General

Disefar herramientas Lean Service para la optimizacion de los procesos en el

Tecnicentro Romero, Cantén Santa Elena — Ecuador.

Objetivos Especificos

e Desarrollar un estado de arte, a través del andlisis bibliométrico para ofrecer
informacion actual de las herramientas Lean Service.

o Definir las fases del procedimiento metodoldgico a través del uso de técnicas
de recoleccion de datos para el disefio de herramientas Lean Service, que
permitan la optimizacion de los procesos en la empresa.

e Describir los resultados de la investigacion y a su vez proponer una guia de
transicion mediante el uso de las herramientas Lean Service que permita la

mejora continua en los procesos de la empresa.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1.  Antecedentes investigativos

Ortega & Vaca, (2018), ofrece una vision panordmica del manejo de los
procesos en las empresas desde la perspectiva de las practicas Lean, mediante el cual
se determinan los aspectos claves de este sistema de trabajo con énfasis en las
actividades que no aportan valor al servicio. El método utilizado se basa en un estudio
macro del sector industrial y de servicio, llevado a cabo en el afio 2016. La informacion
recolectada se obtuvo mediante el estudio de campo con entrevistas previamente
estructuradas realizadas a los gerentes de las empresas especificamente en el sector de
los servicios, los cuales responden positivamente al 54%, mientras que el porcentaje
restante lo hace negativamente, Los resultados de esta investigacion reflejan la cultura
en el campo de la optimizacion de recursos, asi como también indican el nivel de
entendimiento en términos de desperdicio, sobreproduccion, distribucion de espacios,
calidad y mejora continua.

Por su parte, Kurganov et al., (2021), muestra hallazgos de que el status-quo
de la implementacion Lean, en los servicios de transporte la cual se encuentra en una
fase poco reconocida e incipiente. La metodologia de Deming (PHVA) influyd en este
estudio para que el proceso sea mas Optimo y asi poder aplicar las herramientas VSM
y 5S. Ademas, en su estudio manifiesta como resultado el reconocimiento del impacto
de los residuos en los indicadores de rendimiento, el tiempo que lleva cada proceso y
la especificacion del tiempo de recorrido conforme a horarios y tiempos establecidos,
aunque es de relevancia indicar que varian las herramientas utilizadas con este estudio,
al ser un servicio ajeno a las organizaciones de fabricacion. Sin embargo, el
pensamiento ajustado tiene maltiples oportunidades de sobresalir en el ambito del
servicio debido a que el uso adecuado de sus herramientas permite mejorar el
rendimiento operativo de los servicios, contexto que se deduce a partir de los estudios
previamente existentes.

Por otra parte, Arlinghaus & Knizkov, (2020), en su investigacion demuestra
la Implementacién de Lean en servicios de mantenimiento y reparacion, estudio que
usa el modelo SLR (revision sistematica de la literatura) para ofrecer una vision inicial

del status-quo de los servicios lean y en segundo lugar se compara empiricamente el
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status-quo de siete proveedores de servicios automotrices basandose en la
categorizacion general de las siete mudas (desperdicios). Como resultado de la
investigacion destaca que la mayoria de los estudios realizados a nivel de articulos
cientificos, con respecto a la implementacién de la filosofia Lean, se direcciona en
mayor proporcion a las actividades de los servicios bancarios, con 10 de los 17
articulos que estudian los servicios masivos de la industria financiera. En segundo
lugar, se encuentran las fabricas de servicios y las tiendas de servicio y solo el 5%
corresponde a estudios de casos sobre servicios profesionales y escasos son los
estudios existentes en el ambito de mantenimiento y reparacion de automoviles. Es de
resaltar que los principios y las herramientas de servicios ajustados son instrumentos
fundamentales para garantizar la excelencia operativa.

Fu et al., (2021), en su investigacion que tuvo por objetivo explorar el efecto
de la gestion ajustada en la mejora de la calidad de servicios ambulatorios utiliz6 como
método la seleccion de una muestra de 146907 pacientes cuya sangre fue extraida por
los servicios ambulatorios entre abril y septiembre del 2020. Se analizo la influencia
de diversos factores en el tiempo de espera para la extraccion de sangre y se eliminaron
los factores de confusion en relacion con los resultados del andlisis. Como
consecuencia de este estudio la mediana del tiempo de espera de los pacientes
ambulatorios disminuy6 de 22 min a 13 min tras la implantacion de la gestion ajustada,
mientras que el nivel de satisfaccion de los pacientes ambulatorios aumentd del
95,37% al 98,33%. Se demostr6 que Lean Service es un método de gestion que
interviene en la eliminacion de dificultades practicas en el sistema, los procesos se
vuelven mas agiles y eficaces, mejorando la calidad y optimizando el servicio. Los
servicios ajustados pueden utilizarse para reducir tiempos de espera, aumentar la
satisfaccion y fidelidad de los clientes y mejorar la calidad del servicio.

Los autores Jacquez et al., (2020) demuestran que la mejora continua es un
elemento clave para la competitividad de las empresas que buscan incrementar la
calidad de un proceso, producto o servicio. Su objetivo de estudio se centrd en aplicar
la mejora continua en un proceso de servicio y mantenimiento de locomotoras, que
trabaja para la industria ferroviaria. Primero identificaron la baja eficiencia y
productividad en la remanufactura de ejes y ruedas en el area de Combos, donde se
Ilevé a cabo el proyecto de mejora. Se utilizo la metodologia Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar (DMAIC) mediante la aplicacion de herramientas Lean para

eliminar o reducir actividades que no agregan valor. Como resultado de este estudio,
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se logr6 la reduccion de los tiempos de transporte, la estandarizacion de las
operaciones y la mejora de la seguridad del personal. Lo anterior en conjunto impacto
significativamente el ciclo de tiempo de los procesos, logrando incrementar la
eficiencia en un 7.52%.

Por su parte Malpartida & Tarmefio, (2020) manifiestan que en Latinoamérica
esta metodologia se ha aplicado en diferentes sectores, como el de servicios de traslado
de dinero, la consultoria ambiental, la salubridad y la industria de seguros, entre otros,
con el fin de mejorar la productividad y la satisfaccion del cliente.

En las empresas de servicios pertenecientes a la Provincia de Santa Elena, no
se reflejan estudios de las practicas Lean Service, al ser una provincia perteneciente a
Ecuador en el estudio de “Manufactura Esbelta para la eliminacion de desperdicios en
la Pymes: Una revision sistematica a la literatura”, se enfatiza que el pais cuenta con
empresas que buscan la mejora continua, con ayuda de LM se analizan nuevas
estructuras en la forma organizacional empresarial y generan ideas para mejorar los
procesos productivos y de servicio. Sin embargo, la mayoria de Pymes se resisten a
ser sometidas a un cambio, ya que prefieren seguir operando con las actividades que
iniciaron, omiten el desarrollo tecnoldgico y estructural, sus decisiones son tomadas
en base a conocimientos empiricos (Mufioz A et al., 2022).

Finalmente, basado en los antecedentes antes expuesto se plantea que las
herramientas Lean Service se pueden aplicar basandose inicialmente en un diagnéstico
con el uso de la herramienta VSM (Value Sream Mapping), Gemba Walk o Visual
Management, luego de la evaluacion se debe mejorar y optimizar los procesos
mediante las herramientas 5S, estandarizacion o JIT teniendo en cuenta el analisis de
valor del cliente y representandolo en un diagrama de Pareto de acuerdo a sus
requerimientos, los principales resultados se veran reflejados en la optimizacion de
procesos, mejora de productividad, satisfaccion de los clientes y eliminacion de

desperdicios en el Tecnicentro Romero.
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1.2.  Estado del arte

El estado de arte es una técnica de modalidad documental que permite al
investigador tener al alcance informacion veraz para realizar un estudio con el
conocimiento adecuado de un tema en particular, dentro de este segmento se
identifican los diferentes autores que participan en un articulo, el alcance, las
tendencias de desarrollo y los respectivos resultados (Gelves et al., 2022).

El modelo a seguir para realizar el estado de arte de la presente investigacion
es un analisis bibliométrico que incluye una revision sistematica de la literatura
(RSL) adaptado por Reyes et al., (2022), dado que permite identificar las
orientaciones de los articulos a estudiar y el respectivo contenido de informacion,
asi mismo el enfoque bibliométrico posee caracteristicas amplias para delinear los
elementos de un articulo, el alcance de las publicaciones y la relacion existente entre
una gran cantidad de datos de investigacion.

En este estado de arte se reviso la literatura existente sobre la aplicacion del
servicio esbelto en la optimizacidn de procesos para lo cual se realiz6 una busqueda
con un intervalo entre los afios 2019 y 2023 en la base de datos cientificos scopus,
scienceDirect y dimensions debido a que estas plataformas son gratuitas y permiten
a los usuarios acceder a una extensa gama de revistas. Para buscar la informacion
en las tres plataformas de base de datos se utilizaron los términos: “Lean review”,
"Lean Service", "optimizacion de procesos en servicios", "mejora continua de
procesos”, "'servicios empresariales” y para la conexion de palabras se emplearon
los operadores and y or.

Posteriormente para una busqueda més detallada se ejecutaron los siguientes
filtros: primero se filtr6 a través de los tipos de documentos escogiendo como Unica
opcidn a los articulos, en el segundo filtro se seleccionaron los titulos y resimenes
que contenian las palabras claves, seguido del filtro de acceso abierto (material
cientifico con acceso abierto al publico, sin utilizar ningun recurso monetario); el
estudio se limitd a utilizar los ultimos 5 afios de transcendencia y finalmente el

ultimo filtro se enfoco en el area tematica de Ingenieria.

Metodoldgicamente se aplicaron criterios de inclusion y exclusion para
seleccionar los estudios mas relevantes los cuales se basaron en las siguientes fases:
(1) planificacion de la revision, la cual involucro la revision de temas relacionados

con la metodologia Lean y los servicios, estudio y seleccion de las herramientas que
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se utilizaran en el trabajo de investigacion y temas relacionados con la metodologia
Lean Service, con la finalidad de organizar y guiar el presente estudio; (II) la
revision mediante las plataformas de bldsqueda de datos cientificos utilizando las
palabras claves: “Lean service”, “satisfaccion del cliente”, “mejora continua”,
“mantenimiento”, “servicio industrial” y ‘“servicio esbelto”; y (Ill) analisis
bibliométrico, el cual se llevo a cabo a través de una seleccion de datos compatible
con el formato del software Bibliometrix. La calidad metodoldgica de los estudios
seleccionados se evalud utilizando la escala de calidad propuesta en Bibliometrix

conjunto con Rstudios.

Figura 2: Linea de actuacion de la metodologia

= Investigacion sobre la .
= Se utilizo el software
VOSviewer y Bibliometrix.
timizacién d Palabras utilizadas para la ® Los datos se filtraron a
optimizacion de , . i i
I € biisqueda: “Lean Service”, través de las plataformas
procesos. e s s bibliométricas.
2 o N La satisfaccion del
= Seleccion de las : A : - = Se utilizo VOSviewer para la
i - cliente”, “Mejora continua”, L4 ik
herramientas para aplicar “Mantenimionto”. “Servicio construccion de red
Mante ento”, “Servicio
en este estudio ¥ ® Alfinalizar el

relacion existente entre
Lean Service y la

o Industrial” y “Servicio i
Analisis de la : L 3 procc_sammnto de datos se
an . . Esbelto obtuvieron los resultados
informacidon existente de ;
y . indicados en el apartado
Lean Service en las
12.1.
bases de datos.
/\I
T, 1
N

Nota: Adaptado de Reyes et al., (2022)

Como resultado de la basqueda se obtuvo 508 visitas. Después de eliminar
16 duplicados, se revisaron los titulos y resimenes de los 492 articulos restantes
para garantizar un fuerte enfoque en los principios, herramientas y métodos Lean,
asi como una gran relevancia para los servicios o la aplicacion en un contexto de
servicio. Ademas, en esta etapa, se eliminaron 467 documentos debido a que no
cumplian con los requisitos establecidos y no tenian acceso abierto. Los 28 articulos

seleccionados se incluyeron en la revision final.
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1.2.1 Analisis bibliométrico sobre la metodologia Lean Service.

Los conceptos y palabras mas relevantes en el campo de estudio seran
analizados a través del andlisis bibliométrico, la informacién de los articulos
cientificos que utilizan herramientas y métodos Lean se obtuvieron de las bases de
datos Dimensions y Scopus.

Primero, exploramos el contenido de todos (508) articulos de investigacion
relacionados con el método Lean en Scopus, Dimensions y Sciencie direct para
resaltar la estructura del campo cientifico mediante el analisis de contenido, que

inspecciona las palabras mas comunes y la relacion entre las palabras.

Para analizar las palabras méas semejantes relacionadas con los métodos Lean
Service, se utiliz6 un analisis bibliométrico. Apostu et al., (2021) enfatiza que el
andlisis bibliométrico investiga la literatura es un proceso sistémico y sistematico,
estructurando y ordenando los resultados obtenidos convirtiendo los datos
cuantitativos a cualitativos. El analisis bibliométrico se considera una metodologia
de vanguardia, que incluye componentes de todos los dominios cientificos (Glanzel
& Leuven, 2020). Se identifico el tema principal de la investigacion, utilizando la
red de palabras, considerando las palabras con mayor frecuencia. Las relaciones
entre palabras se pueden determinar investigando qué palabras tienden a seguir
inmediatamente a otras o qué tienden a coexistir dentro de los mismos documentos.
Ambos tipos de analisis son complementarios. Si la red de palabras revela que pares
de palabras coinciden con mas frecuencia, la red de correlacion revela qué palabras

aparecen con mayor frecuencia.

Figura 3: Informacién general de articulos revisados en Bibliometrix

Main Information o

Annual Growth Rate

28 5.74 %

Timespan
2019:2023

Authors of single-authored docs

International Co-Authorship Co-Authors per Doc
2143 % 2.96
Document Average Age Average citations per doc
214 6.321

Nota: Elaboracién propia

Author's Keywords (DE) References.
120
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Mediante la exploracion de la informacion que brindan las nubes de palabras,
se intentd contestar la siguiente interrogante de investigacion: ;Cuales son las

palabras mas comunes que se encuentran en los articulos cientificos?

El andlisis bibliométrico a través del software VOSviewer demostrd las
palabras que tenian mas relevancia en los articulos seleccionados, adicionalmente
las palabras claves son: “Lean Service”, “filosofia Lean”, “Value Stream Mapping
(VSM), “Lean”, “Atencion al cliente”, “servicio produccion” “Gestion Lean” y

“Servicio esbelto”.

Figura 4: Red de palabras en el contenido de publicaciones

Filosafia.l.ean - -
Mapauéeeﬂuj@nde valor SEFVICIO;-{BJEMJ&G‘J.OH

Servigio=aleliente LeanaSgtvice
Lean

Gestidnsl.ean

5% VOSviewer

Nota: Elaboracion propia

Paises y su numero de publicaciones relacionadas con LS

Figura 5: Mapa de colaboracidn de paises

Longitude

Latitude
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Tabla 2: Paises que participan en los articulos cientificos

Pais Frecuencia
Australia 1
China
Alemania
Alemania
Kazajstan
Marruecos
Paises Bajos
Serbia

=

Los paises de Australia, China Germania, Kazajstan, Marruecos, Serbia y
Paises bajos son los paises que mas contribuyeron con articulos cientificos en los

ultimos 5 afios con respecto al tema de Lean Service.

Paises mas citados

Tabla 3: Citas promedio por pais

Citas
Pais TC promedio de
articulos
China 62 31,00
Reino Unido 17 17,00
Australia 31 15,50
Canada 13 13,00
Serbia 13 13,00
Jordania 8 8,00
Tailandia 11 5,50
Portugal 6 3,00
Indonesia 3 3,00
Paises Bajos 4 2,00
Arabia Saudi 2 2,00
India 4 1,30
Malasia 1 1,00
Egipto 0 0,00
Peru 0 0,00
Rumania 0 0,00
Suiza 0 0,00

Emiratos Arabes
Unidos 0 0,00




Figura 6:Grafico de paises, mas citadas

Most Cited Countries

CHINA e
AUSTRALIA o
UNITED KINGDOM 7]
CANADA _————®
n
B seRpIA e Em——
=
F
o
3]
THAILAND _——
JORDAN —0
PORTUGAL 0
INDIA O
NETHERLANDS —O

@ o 40 &0
N. of Citations

Es importante conocer de dénde provienen las citas de los articulos revisados
ya que dependiendo de esto se conoce la clase de informacion que contiene cada
articulo revisado, para este caso se obtiene como resultado que los paises que mas

han sido citados en los articulos revisados son China, Reino Unido y Australia
Fuentes relevantes

En la tabla 4 y figura 7 se observan las revistas de articulos (fuentes) que son mas

relevantes en esta investigacion.

Tabla 4: Revistas de articulos

Fuentes Articulos
INTERNATIONAL JOURNAL OF LEAN SIX SIGMA 5
INTERNATIONAL JOURNAL OF INTEGRATED ENGINEERING 2
SUSTAINABILITY (SWITZERLAND) 2
ELECTRONICS (SWITZERLAND) 1
IEEE ENGINEERING MANAGEMENT REVIEW 1
IEEE TRANSACTIONS ON ENGINEERING MANAGEMENT 1
INDUSTRIAL MANAGEMENT AND DATA SYSTEMS 1
INTERNATIONAL JOURNAL OF ADVANCED SCIENCE AND
TECHNOLOGY 1
INTERNATIONAL JOURNAL OF CONSTRUCTION MANAGEMENT 1
INTERNATIONAL JOURNAL OF ENGINEERING TRENDS AND
TECHNOLOGY 1
INTERNATIONAL JOURNAL OF MANAGEMENT 1
INTERNATIONAL JOURNAL OF MECHANICAL ENGINEERING AND
TECHNOLOGY 1
INTERNATIONAL JOURNAL OF PRODUCTION ECONOMICS 1
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INTERNATIONAL JOURNAL OF PRODUCTION RESEARCH
JOURNAL OF CLEANER PRODUCTION

JOURNAL OF HEALTHCARE ENGINEERING

JOURNAL OF QUALITY

JOURNAL OF QUALITY IN MAINTENANCE ENGINEERING
OPERATIONS MANAGEMENT RESEARCH

PRODUCTION PLANNING AND CONTROL

STROJNISKI VESTNIK/JOURNAL OF MECHANICAL ENGINEERING
TECHNOVATION

e e e e

Figura 7: Gréfico de las fuentes mas relevantes

Most Relevant Sources

INTERNATIOMAL JOURNAL OF LEAN SIX SIGHWA

INTERNATIONAL JOURNAL OF INTEGRATED ENGINEERING
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INDUSTRIAL MANAGEMENT AND DATA SYSTEMS
INTERNATIONAL JOURNAL OF ADVANCED SCIENCE AND TECH
INTERNATIONAL JOURNAL OF CONSTRUCTION WANAGEMENT
INTERMATIONAL JOURNAL OF ENGINEERING TRENDS AND TE

INTERNATIONAL JOURNAL OF MANAGEMENT

urces

(?; INTERMATIONAL JOURNAL OF MECHANICAL ENGINEERING AN
INTERMATIONAL JOURNAL OF PRODUCTION ECONORICS
INTERMATIONAL JOURNAL OF PRODUCTION RESEARCH
JOURNAL OF CLEANER PRODUCTION
JOURNAL OF HEALTHCARE ENGINEERING
JOURNAL OF QUALITY
JOURNAL OF QUALITY IN MAINTENANCE ENGINEERING
OPERATIONS MANAGEMENT RESEARCH
PRODUCTION PLANNING AND CONTROL
STROJNIEKI VESTNIK:JOURNAL OF MECHANICAL ENGINEERI
TECHNOVATION

0 1 2 3 4
N. of Documents

De acuerdo con la figura7, la revista que tuvo mayor relevancia en la presente
investigacion fue International Journal Of Lean Six Sigma, contribuyendo con un
total de 5 articulos que responden a problemaéticas, metodologias y herramientas

aplicables a una empresa de servicios.

Para una mejor comprension de los articulos seleccionados en el estado de arte se

muestra la matriz referencial de articulos en la tabla 5.
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Tabla 5: Matriz referencial de articulos

No. Autor(s) y afio Objeto de estudio Objetivo LS herramientas Industria Observaciones
1 Arlinghaus, C. Lean maintenance and repair Comprender el statu quo de la Categorizacién general Automotriz El principio de cero
(2020) implementation - A cross-case study of implementacion de la gestion de siete Mudas (residuos) defectos y Poka Joke no
seven automotive service suppliers. ajustada en los talleres de requieren de modificaciones
Lean en mantenimiento y reparacién, mantenimiento y reparacion en para la reelaboracion y
implementacion - Un estudio cruzado la industria automotriz. extension del trabajo.
de siete proveedores de servicios de
automocion
2 Leite H, Vieira Lean philosophy and its applications in  Realizar un estudio bibliografico Mapeo de flujo de valor Servicios Muestra que el servicio lean
G (2019) the service industry: A review of the en profundidad sobre la (VSM), balanceo de Varios no tiene un modelo Unico o
current knowledge. La filosofia Leany creacion, principios, evoluciény produccion, justo a especifico de herramientas,
sus aplicaciones en la industria de practicas de la filosofia lean tiempo Im) y précticas o estandares.
servicios:  Una revision de los orientada al sector servicios. estandarizacion 5S
conocimientos actuales
3 Murugesan, V. Applying simulation in lean service to Presentar un enfoque innovador Value Stream Mapping Servicio Se analizo un caso préactico
etal., (2022) enhance the operational system in para disefiar un sistema de (VSM) postal y se ha propuesto una
Indian  postal  service industry servicio Lean en la industria de metodologia adecuada al
Aplicacion de la simulacion en el servicios de la India utilizando el estado actual y futuro de los
servicio ajustado para mejorar el método de simulacion para modelos de simulacién
sistema operativo en la industria india reducir la complejidad del VSM,,
de servicios postales sistema.
4 Kurganov, V Emergence and Development of Lean Estudiar la evolucion del Flujo de valor Servicio de La optimizacion se logra
(2021) Thinking in  Transport Services- pensamiento lean y optimizar el transporte  eligiendo una opcién en la

Surgimiento y  desarrollo  del
pensamiento ajustado en los servicios
de transporte

flujo de valor en la provisién de
transporte de las empresas.

que las solicitudes del
consumidor son siempre
con  costos  generales

minimos para el fabricante.
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Tabla 5: Matriz referencial de articulos. Continua

5 Tortorella  Analysis of the Implementation of a Desarrollar un andlisis detallado Diagrama de Metalurgia La Empresa mostré que menos de la
etal., Lean Service in a Shared Service de los indicadores para el Ishikawa, VSM (Dedicada mitad de sus indicadores se
(2019) Center: A Study of Stability and proceso de implementacién lean Estabilidad y mantenimientos) consideraban capaces y un gran

Capacity- Andlisis de la Implantacion en un centro de servicios capacidad volumen de los indicadores

de un Servicio Lean en un Centro de compartidos (SSC) mostraban inestabilidad, siendo el

Servicios Compartidos: Un Estudio de area 1 la de peor desempefio, con un

Estabilidad y Capacidad. 50% de indicadores inestables y un
80% los incapaces.

6 Valdiviel Impact of lean service, workplace Optimizar procesos con foco en VSMy 5S Servicio de correo  El tiempo de ciclo se redujo en un
S, etal environment, and social practices on la mejora de la calidad vy 15,13% de 371 s; la velocidad de flujo
(2022) the operational performance of India reduccion de la complejidad. habia aumentado un 11,36 %

post service industr- Impacto del
servicio ajustado, el entorno laboral y
las practicas sociales en el rendimiento
operativo de la industria postal india

7 Fu S Service Quality Improvement of Explorar el efecto de la Andlisis de Servicio La mediana del tiempo de espera de

(2021) Outpatient Blood Collection by Lean aplicacion de la gestidn ajustada valor del cliente  ambulatorio los pacientes ambulatorios disminuy6
Management- Mejora de la calidad del en la mejora de la calidad de los y diagrama de de 22 min a 13 min después de la
servicio de extraccion de sangre servicios de extraccion de sangre Pareto implementacion de la  gestion
ambulatoria mediante Lean para pacientes ambulatorios. ajustada, mientras que el nivel de
Management satisfaccion de los  pacientes

ambulatorios aument6 del 95,37 % al
98,33 %.

8 Apostus Externalities of Lean Implementation Identificar las preocupacionesde Tabla de Laboratorios El método Lean favorece la reduccién
S., et al in Medical Laboratories Process los especialistas y las iniciativas polivalencia vy de casos de errores de diagnostico y
(2021) Optimization vs. Adaptation and del sector de servicios médicos mejora ahorra tiempo, pero también enfrenta

Flexibility for the Future- de laboratorio en la optimizacion  continua desafios 'y resistencias de los

Externalidades de la implantacion de
Lean en laboratorios médicos
Optimizacion de procesos frente a
adaptacion y flexibilidad para el
futuro.

de los servicios médicos
mediante la implementacion del
método Lean

empleados en la implementacidn.

21



Tabla 5: Matriz referencial de articulos. Continua

9

Rudnick M., et al

(2020)

Effective  after-sales  services
through the lean servitization
canvas-  Servicios  posventa
eficaces mediante el lienzo de
servitizacién ajustada

Desarrollar un lienzo de
servitizacion lean para abrir
posibilidades de flujos de
ingresos adicionales para las
organizaciones en el mercado
de posventa.

Flujo de valor,
valor del cliente
y BMC

Ferroviaria El desglose en las cinco capas muestra

qué elementos son cruciales para el
éxito en el mercado de repuestos para
brindar un servicio superior: producto,
tecnologia, back-end y front-end de
flujos digitales y, lo que es mas
importante, la conexion entre los flujos
fisicos y digitales.

10 Kankaanhuhta V., et Digital Transformation of Forest Modelar conceptualmente los Software Forestal El modelado de procesos comerciales
al (2021) Services in Finland—A Case procesos de servicios forestales conceptuales y el pensamiento LEAN
Study for Improving Business proporcionando nuevas funcionaron bien como marco para
Processes. Transformacion digital herramientas y oportunidades respaldar la transformacion digital
de los servicios forestales en para las mejoras  de basada en datos abiertos de los
Finlandia: un estudio de caso para productividad y optimizacién servicios forestales.
mejorar los procesos empresariales  de procesos.

11 Lins M., etal (2021) Critical factors for lean and Investigar la sinergia entre la Enfoque a los Empresas  Se revela una sinergia entre innovacion
innovation in services: from a innovacion y la filosofia lean clientes y a los y lean en un contexto de servicios. La
systematic review to an empirical en el contexto de los servicios. empleados. combinacion de estas dos iniciativas se
investigation. Factores criticos puede potenciar o complementar, ya
para la esbeltez y la innovacion en que han encontrado puntos en comun
los servicios: de una revision que se ayudan mutuamente.
sistematica a una investigacion
empirica

12 C. Ferrerira., et al Una metodologia para Ayudar a las organizaciones a Kaizen, Visual Madera Mediante la implementacién se logré

(2020)

implementar las herramientas lea

resolver sus problemas de
manera fécil y precisa.

management,
VSM y WID.

una reduccion del 44% del tiempo en el
setup del proceso identificado como
cuello de botella (39 minutos a 17
minutos).
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Tabla 5: Matriz referencial de articulos. Continua

Adopting Lean Management in Quality Los (esultados mostraron  efectos
> . - L sustanciales de todos los factores
of Services, Cost Containment, and Identificar el papel de la adopcién (factores ordanizacionales
Ayaad O., et Time Management- Adopcién de la de la gestion ajustada en la calidad A Servicio . org '
13 A . > . Just in time L departamentales e individuales) sobre la
al (2022) gestion ajustada en la calidad de los del servicio, la contencion de costos Oncolégico L : L
. o g - adopcion lean, la calidad del servicio, la
servicios, la contencién de costes y la y la gestién del tiempo ion d | ion_ del
estion del tiempo contencion de costos y la gestion de
g tiempo (valor p < 0,001)
Implementation of Lean Service to
Reduce Lead Time and Non Value Los resultados del disefio mostraron una
. . Added Activity in a Banking Realizar un mapeo de flujo actual Value Stream . disminucion en el tiempo del proceso de
Hidayati J., e . i Servicio o L : .
14 (2019) Institution- Implantacién de Lean para encontrar los cuellos de botella Mapping Bancario solicitud de crédito a 4 dias sabiendo que
Service para reducir el plazo de entrega en los procesos de credito. (VSM) inicialmente se utilizaban 8 dias habiles
y las actividades sin valor afadido en para realizar este proceso.
una entidad bancaria
Supriyanto Managing on lean service in sports Realizar modificaciones/mejoras en Value Stream Para superar este p_ro_blema, se utiliza un
. ., . SR . - enfoque de servicio llamado nuevo
15 H.,etal industry- Gestién del servicio ajustado el plan de servicio inicial para que el Mapping Servicio deporte . -
: i P modelo que se ha mejorado en funcién de
(2019) en la industria del deporte proceso sea alin mas simple (VSM) ; o
las antiguas debilidades
, Gestion . . -
. . Informar a los gerentes cémo se . Talleres, Los puntajes y las entrevistas indican que
Lean  Service: a  contingency visual y . A !
Fenner S., . . pueden adaptar los programas de _ .. . comercio las practicas Lean encajan
16 perspective- Lean  Service: una . . analisis  de . .
(2023) - . ; servicio lean para aumentar el ajuste servicios razonablemente con los equipos de los
perspectiva de contingencia . . L valor al - -
con diferentes tipos de servicio. cliente profesionales talleres de servicio.
Lean additives in a service factory: A Explorar la aplicacién préactica de Vglor d?' LOS_ aditivos Lea’? ayudaron al l_Janco a
Sunder & - . - . cliente, Flujo mejorar la capacidad, la capacidad de
17 Ganesh design selence approagh_—Admvos Lean Lea}n para crear un metodo de de wvalor y Banco global respuesta y la variacion en los procesos
en una fabrica de servicios: Un enfoque mejora de procesos (PI) potente, . - . Y
(2021) o I A mejora para brindar beneficios de eficiencia y
basado en la ciencia del disefio sinérgico y novedoso. continua eficacia
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Tabla 5: Matriz referencial de articulos. Continua

18 Kusrini  Lean service approach for Identificar y determinar la cantidad Mapeo de flujo de Servicios de Después de las mejoras procesadas, se
E.,etal consulting services company- de desperdicio dominante en las valor (VSM) vy consultoria encontro0 que el tiempo de |las
(2019)  Enfoque de servicio ajustado para empresas de servicios de consultoria Diagrama de actividades que no agregaron valor se

empresa de  servicios de con base en el concepto de servicio Ishikawa redujo en 136,36 minutos, de 839,01
consultoria. lean y brindar recomendaciones para minutos a 702,65 minutos o se redujo en

minimizar la  ocurrencia  de un 16,25 %.

desperdicio.

19 Hadid Lean service, business strategy and  Abordar un area subdesarrollada en  Flujo de valor Servicios Los resultados confirmaron el efecto del
w., ABC and their impact on firm el sistema Lean mediante el privados servicio lean en el desempefio
(2019)  performance-  Lean  service, desarrolloy la prueba de un modelo financiero de la empresa. Ademas, se
estrategia empresarial y ABC y su  que aclara la confusién actual sobre descubri6 que ABC tenia un papel
impacto en los resultados de la el papel de los diferentes sistemas de critico y de apoyo en el entorno de

empresa costos y estrategias comerciales. servicio lean.

20 JingN., Analysis and improvement of Optimizacion de recursos para VSM Taller de Laimplementacion de VSM conduce al

et al trademark  registration  agent entregar los productos al cliente con mecanica ahorro de 47,62 turnos, es decir Ahorro
(2020)  service flow based on value stream la més alta calidad y al menor costo industrial de 336 horas al afio

mapping- Andlisis y mejora del

flujo de servicios del agente de

registro de marcas basado en el

mapeo del flujo de valor

21  Tuesta Lean model of service to increase Desarrollar una metodologia para VSM y Automotriz  Se redujeron las colas antes de cada
etal., the attention span of an automotive optimizar la produccion de servicios estandarizacion proceso y se logro reducir el porcentaje
(2019)  workshop- Modelo eshelto de de mantenimientos preventivos en de vehiculos entregados a destiempo de

servicio para aumentar la los concesionarios automotrices 28% a tan solo 8%. Ademas, se dejo
capacidad de atencion de un taller aplicando herramientas de Lean. implementada la cultura de las buenas
de automocion précticas.

22 Smith  Lean implementation in a service Adoptar Lean de una manera mas Tabla de Seguros Muchos de los empleados informaron
M., etal factory: views from the front-line. holistica investigando los requisitos polivalencia y que se sentian mas interesados en sus
(2019)  Implantacion de Lean en una triples de eficiencia del proceso, analisis de valor al trabajos y estaban mas motivados para

fabrica de servicios: puntos de vista
desde la primera linea

satisfaccion de los empleados y
enfoque en el cliente.

cliente

participar en un trabajo de mejora
adicional, ya que tenian una plataforma
para proponer ideas y también se sentian
valorados por su experiencia.
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Tabla 5: Matriz referencial de articulos. Continua

23 Dombrowski La planificacién del servicio como Integrar los principios del Estandarizacién, mejora Servicio Servicio Posventa puede generar
etal., (2019) proceso de soporte para un Servicio Sistema de  Produccion continua, cero defectos, postventa alrededor del 80 % de las ganancias
Posventa Lean Esbelta en el Servicio visual management, de la empresa
Posventa. gestién por objetivos.
24 HildaR.,etal Implementation of lean Aplicacion de la mejora VSM, 5S, estudio de Ferroviaria El estudio impacté de manera
(2020) manufacturing tools in a locomotive continua en un proceso de movimientosy tiempo significativa en el tiempo ciclo de los
maintenance and service company- servicio y mantenimiento de procesos, logrando incrementar la
Implantacién de herramientas de locomotoras, que trabaja para eficiencia en un 7.52%.
fabricacion ajustada en una empresa la industria ferroviaria
de mantenimiento y servicio de
locomotoras
25 IndraS. etal Value Stream Mapping: Literature Proporcionar una vision VSM Servicios VSM también puede servir como un
(2021) Review and Implications for Service general de la implementacion enfoque complementario, capaz de
Industr- Mapeo del flujo de valor: de Value Stream Mapping en aumentar los resultados en muchas
Revision de la literatura e la industria de servicios y areas ademas de los servicios.
implicaciones para la industria de descubrir sus implicaciones.
servicios
26 Pinto G., etal Continuous improvement in  Cumplir con la norma IATF SMED y 5S Automotriz  La metodologia SMED, que permitid

(2019)

maintenance: A case study in the
automotive industry involving Lean
tolos- Mejora continua en el
mantenimiento: Un estudio de caso
en la industria del automoévil con
herramientas Lean

16949:2016 y crear un
modelo para la gestién de
repuestos  vinculados  al
mantenimiento  de los
equipos existentes.

reducir en un 11% el tiempo de setup,
y se utilizé la herramienta Lean 5S
para organizar las actividades de
intercambio de moldes. Se ha
conseguido un OEE de mas del 90%.
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Tabla 5: Matriz referencial de articulos. Continua

27 Gomez Cuello Optimizacion de los procesos Implantar el sistema 5S dentro de 5S Ferretera Se optimizo el uso del espacio y
& Espin operativos de la empresa Promacero las dos &reas mas criticas del areas d trabajo de la empresa en
Guerrero de la ciudad de Pelileo, mediante la proceso de elaboracion de un 18% con la aplicacién de la

(2022) aplicacion de la metodologia 5’s pinturas. metodologia 5’s.

28 (Rodriguez & Evaluacion y propuesta para la Evaluar la implementacion de las VSM, 5°S, Sistema Consultoria Los resultados del diagnostico

Alvarez, implementacion de herramientas herramientas Lean Service en una de Sugerencias,  ambiental  demostraron que los principales
2021) Lean Service con el objetivo de empresa dedicada a brindar Gestidn Visual Poka desperdicios son, espera, sobre

mejorar la productividad del servicio,
en una empresa local dedicada al
rubro de consultoria ambiental

servicios en consultoria ambiental,
con el proposito de mejorar la
productividad.

Yoke
Kanri

y  Hoshin

proceso y creatividad no utilizada,
los cuales generan costos
aproximados a S/. 250,000.00
anuales
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1.2.2 Disefio de herramientas Lean Service

Ahmad et al., (2021) indican que Lean Service interviene en la optimizacion
del método de identificacion y eliminacion de los desperdicios y actividades que no
agregan valor en los procesos de servicio de una empresa. Asi mismo Rudnick et al.,
(2020) mencionan que Lean Service (LS) o también conocido como Servicio esbelto
se utiliza con un enfoque centrado en el cliente para definir las actividades que son
importantes para el cliente, buscando nuevas formas de mejorar la eficiencia y calidad

de estas actividades.

En la investigacion desarrollada por Vanichchinchai, (2021) se utiliza LS en
empresas de servicio para mejorar la eficiencia y calidad de los procesos de servicio
y, por lo tanto, aumentar la satisfaccion del cliente. Para Awad et al., (2022) esta
metodologia se enfoca en eliminar los desperdicios, reducir los tiempos de espera,
identificar y resolver cuellos de botella, y fomentar una cultura de mejora continua. Al
aplicar la metodologia Lean Service, las empresas pueden mejorar la eficiencia,
calidad de los procesos de servicio, reducir costos, aumentar la productividad y

mejorar la satisfaccion del cliente (Vanichchinchai, 2022).

Como lo afirman Singha & Shenoy, (2022) esta metodologia incluye una
cultura de mejora continua, en la que se fomenta la participacion activa, la
retroalimentacion de los clientes y empleados en la mejora de los procesos de servicio
a través de estrategias que son ejecutadas en ciclos permanentes y significativos,
mientras se eliminan las actividades que no generan valor en el resultado final del
proceso, por otra parte Tarapata et al., (2020) indica que la implementacién de Lean
en la industria de servicio puede ajustarse a la conveniencia de la empresa, es decir, se
puede crear un modelo con las herramientas adecuadas de acuerdo a las necesidades

de la organizacion.
Lean Service

Rodriguez & Alvarez, (2021) mencionan que Lean Service es una metodologia
que se basa en la filosofia Lean Manufacturing y se enfoca en la eliminacion de
actividades que no agregan valor al servicio, con el objetivo de mejorar la eficiencia,

optimizar los procesos y garantizar la calidad en la prestacion de servicios.
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En la investigacion de C. Ferreira et al., (2020) indican que las herramientas
Lean Service mas utilizadas son: el mapeo de procesos (VSM), valor al cliente, la
identificacion de los flujos de valor, la eliminacion de desperdicios (mudas), la mejora

continua, la estandarizacion (5S) de procesos y la capacitacion del personal.

Jing et al., (2020) da a conocer que el uso de VSM para la identificacion de los
flujos de valor en los procesos y la eliminacion de las actividades que no generan valor
fue imprescindible para la reduccion de recursos en la investigacion que llevé a cabo.
Asi mismo, Vadivel et al., (2022) hace hincapié en la utilizacion de las 5S para

organizar el lugar de trabajo y mejorar la eficiencia en la prestacion de servicios.

Por consiguiente, en el estudio de Hidayati et al., (2019) se afirma que la
implementacion de Lean Service ha demostrado ser exitosa en varias empresas,

optimizando procesos, mejorando la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios.
Principios del servicio esbelto

Malpartida & Tarmefio, (2020) menciona, cinco principios del servicio esbelto
e Identificar lo que es valioso para el cliente

e Definir la cadena de valor

e Crear un flujo de proceso

e Emplear un sistema Pull

e Insistir en la mejora continua
Herramientas Lean Service
Value Stream Mapping (VSM)

Para Leite & Vieira, (2015), se debe conocer el estado actual del
funcionamiento de la organizacion, por lo que es necesario realizar un mapeo de flujo
de valor en los procesos de produccién aplicado a los servicios, a fin de visualizar
todas las etapas del proceso, identificar los cuellos de botella y poder proponer

mejoras.

El VSM es una de las principales herramientas a considerar al momento de
implementar el enfoque Lean, consiste en mapear el flujo de materiales e informacion
requeridas para el desarrollo de las actividades que los proveedores, fabricantes y

distribuidores requieran para hacer la entrega del servicio a los clientes externos,
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logrando identificar los potenciales desperdicios que se generan en los procesos y en
base a esto eliminar las actividades que no agreguen valor, para después proponer

acciones y soluciones para la mejora de la organizacion (Indra et al., 2021).
Estandarizacion 5S

La estandarizacion 5S es una herramienta que se enfoca en la organizacion y
limpieza del lugar de trabajo para mejorar la eficiencia y calidad en la prestacion de
servicios (Sharma et al., 2019). Losprincipiosde las 5Sse basan en la
filosofia Kaizen, que propone la mejora continua mediante pequefios e incrementales
cambios que den como resultado las mejoras significativas en caso de ser aplicados de
forma rutinaria y sostenida (Rusdiana et al., 2022). Chandrayan et al., (2019) expone
que la metodologia 5S se compone de cinco principios: Seiri (Clasificacion), Seiton
(Orden), Seiso (Limpieza), Seiketsu (Normalizacion) y Shitsuke (Disciplina). Estos
principios se utilizan para crear un ambiente de trabajo organizado, limpio y seguro.
La estandarizacion 5S se utiliza en diferentes sectores, incluyendo la industria
manufacturera, la consultoria ambiental, la salubridad y los servicios financieros, entre
otros, para mejorar la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios, reducir costos

y eliminar desperdicios en los procesos productivos.

Sharma et al., (2019) garantiza que las herramientas de estandarizacion y 5s
contribuyen a que la mejora obtenida pueda mantenerse estable, especialmente en el
sector de los servicios donde existe gran afluencia de personas y materiales, las

practicas de estas técnicas garantizan la estabilidad del proceso.
Analisis de valor al cliente

Sobari et al., (2019) realizé un estudio donde examind los efectos del marketing
experiencial y el valor al cliente en la satisfaccion y la lealtad en el turismo halal en
Indonesia. Seno et al., (2019) analizo los procesos de interconexion en las relaciones
interfuncionales involucradas en la creacion de valor al cliente. Ademas, utilizo el
andlisis de valor al cliente para identificar los elementos de valor en los quioscos de
autoservicio. Otro estudio examiné la investigacién sobre el valor al cliente en las
ultimas tres décadas, incluyendo la conceptualizacion, operacionalizacidon y medicion
del valor al cliente (Zeithaml et al., 2020).
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El analisis de valor al cliente es una herramienta Lean que se utiliza para
identificar los aspectos que son mas importantes para los clientes, a fin de agregar
valor alos productos o servicios que se ofrecen. Esta herramienta se enfoca en
comprender las necesidades y expectativas de los clientes y en cédmo se pueden
satisfacer de manera efectiva. En general, el analisis de valor al cliente se ha utilizado
en diferentes sectores para mejorar la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente, lo

que puede llevar a un aumento en las ventas y la rentabilidad (Barradas et al., 2020).
1.2.3 Optimizacidn de procesos en empresas

Gomez & Espin, (2022) sostienen que la mejora de los procesos de un negocio
permite eliminar esfuerzos redundantes y optimizar el tiempo de ejecucion de
determinadas actividades. Como asi también garantizar el desarrollo continuo de los

flujos de trabajo y un mejor cumplimiento de las normas y reglamentos.

Cada vez son mas las empresas que se suman a la basqueda de la optimizacion
de procesos asi lo menciona Jablonsky & Skocdopolova, (2017) quien en su estudio
realizo un analisis del estado actual de una empresa con el fin de identificar el eslabon
mas lento que no permite que las actividades se realicen correctamente, ocasionando
cuellos de botellas en el proceso de produccion de leche, el mismo estudio propone
eliminar los desechos de la produccion después de identificarlos y posteriormente
indica que la empresa debe someterse a la mejora continua con la finalidad de
mantenerse sin las actividades que no generan valor, logrando que los procesos de la

empresa sean llevados de forma optima.

Las organizaciones que se centran en la optimizacion de procesos generalmente
pertenecen a los sectores de la industria manufacturera, la salud, la industria textil y
los servicios financieros, los cuales se enfocan en mejorar la eficiencia y calidad en la
prestacién de servicios, reducir costos y eliminar desperdicios en los procesos

productivos (Acevedo, 2019).
1.3.4 Lean Service y su incidencia en la optimizacion de procesos

Los principios de manufactura esbelta provienen del sector manufacturero con
la aplicacion de Toyota Production System (TPS), pero se han adaptado y aplicado al
sector de servicios, ya que ambos tienen procesos y flujos de trabajo similares
(Arlinghaus & Knizkov, 2020).
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El Sistema Lea se enfoca en la eliminacion de desperdicios y la mejora continua
de los procesos, para lograr una produccion eficiente y de alta calidad. A medida que
esta filosofia se ha extendido a otras areas y sectores, se ha adaptado a las necesidades
de cada contexto, dando lugar a practicas especificas de Lean Service. En particular,
las précticas de Lean Service en un taller de automocion en una empresa han
demostrado ser efectivas en la optimizacion de procesos consiguiendo un aumento en
su capacidad (Tuesta et al., 2019). Un estudio realizado en la empresa dedicada al
servicio de mantenimiento de locomotoras mostr6 cémo la implementacion de
herramientas de Lean Services permitio optimizar los procesos del area de recepcién
y facturacion de la empresa (Jacquez et al., 2020). Ademas, el enfoque de Lean
Management, que es parte de la filosofia de Lean Service, se enfoca en la eliminacion
de desperdicios y la mejora continua, con el objetivo de lograr una produccion eficiente
y de alta calidad. Este enfoque ha sido aplicado en diversos sectores y contextos, dando
lugar a la creacién de préacticas especificas de Lean Service (Supriyanto & Saputra,
2019).

1.3.5 Sector servicio

El sector de los servicios a nivel mundial se encuentra en constante crecimiento
y evolucidn. Segln datos de la Organizacion Mundial del Comercio, los servicios
representan actualmente mas del 70% del PIB mundial y del empleo en los paises
(Organizacion Mundial del Comercio, 2022). Los servicios incluyen una amplia gama
de actividades, como el comercio, el turismo, la salud, la educacion, la banca, los
seguros, la consultoria, los mantenimientos, entre otros. Segun datos del Banco
Interamericano de Desarrollo, el sector de servicios representa mas del 60% del PIB
en la region siendo el principal generador de empleo (Banco Interamericano de
Desarrollo, 2023). Es importante recalcar que la optimizacion de procesos es
transcendental para mejorar la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios,

reducir costos y desperdicios en los procesos productivos.

La aplicacion de la filosofia Lean en los servicios, conocida como Lean
Service, ha sido estudiada en diferentes sectores de servicios en la industria con un

enfoque a mejoras significativas en este sector (Ayaad et al., 2022).
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1.3. Fundamentos teéricos

Filosofia lean

La filosofia Lean tiene como objetivo eliminar el desperdicio y crear valor. A
lo largo del tiempo ha ido mejorando el sistema de produccion para mantenerse
competitivo en el mercado, respondiendo rapidamente al cliente y brindando un
producto totalmente confiable y seguro a un precio competitivo (Terradillos et al.,
2022).

Lean thinking

El pensamiento Lean cambia la forma de pensar tradicional con respecto al
trabajo y se basa en sistemas de gestion innovadores fundamentados en analisis de

pérdidas y planificacion de actividades (Zambrano et al., 2019).
Lean Service

El Servicio Lean esta disefiado para mejorar los procesos centrandose en la
perspectiva del cliente con la finalidad de reducir costos, mejorar la productividad y
eficiencia, optimizar los procesos, tener mayor flexibilidad, capacidad, rentabilidad y

satisfaccion del cliente (Terradillos et al., 2022).
Optimizacion de procesos

La optimizacién de procesos es la disciplina responsable de ajustar un proceso
para optimizar sus pardmetros sin violar sus restricciones. En general, el objetivo es
reducir los costos y aumentar el rendimiento, la productividad y la eficiencia. (Gémez
& Espin, 2022)

Optimizar el flujo de Valor

La optimizacion del flujo de valor es un proceso que consiste en analizar y
entender los procesos de una empresa para detectar obstaculos y errores que se
presentan. La finalidad es mejorar la manera en que se hacen las cosas para que sean
mas eficientes y eficaces, lo que se traduce en una entrega mas rapida, en reduccion
de costos y mejora la calidad del producto o servicio que se ofrece (Adeodu et al.,
2021).
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Herramientas Lean Service

Las herramientas Lean son un conjunto de técnicas y metodologias que se
utilizan para mejorar la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios, reducir costos

y eliminar desperdicios en los procesos productivos (Fenner & Netland, 2023).

Se aplican herramientas Lean, como el mapeo de flujo de valor, para identificar
cuellos de botellay reducir el tiempo de espera para los clientes y kaizen para la mejora

continua de los procesos de servicio.
Eliminacion de Desperdicios en el sector servicios

La eliminacién de desperdicios 0 muda es fundamental en una empresa, se
enfoca en la optimizacion de recursos y la mejora continua de procesos para satisfacer
las necesidades de los clientes con el menor consumo de recursos (Nufiez J et al.,
2021).

Actividades y su valor

El valor de las actividades se refiere a la contribucion que cada actividad aporta
al resultado final del proceso, es decir, si adiciona valor o no. Existen actividades que
generan valor agregado y otras que no contribuyen valor al resultado final las cuales
deben ser corregidas o eliminadas a tiempo para que no afecte el flujo del proceso.

Competitividad

Hace referencia a la capacidad de una empresa para competir con éxito en un
mercado determinado. Esta capacidad se basa en la capacidad de la empresa para
producir bienes y servicios de alta calidad a precios competitivos, satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, adaptarse rdpidamente a los cambios del
mercado y la tecnologia (Paez et al., 2021).

Eficiencia

La eficiencia se puede definir como la capacidad de lograr los resultados

deseados con el minimo posible de recursos.
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Calidad de Servicio

La calidad del servicio se refiere a la capacidad de una empresa o proveedor de
servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes de manera
efectiva y eficiente. Se trata de una medida de excelencia en el servicio que se ofrece

y se mide en funcion de la satisfaccion del cliente (Espinoza, 2021).
Mejora Continua

La mejora continua es una filosofia que se basa en la idea de que siempre hay
margen para mejorar, la empresa y sus procesos deben estar en constante evolucién
para mantenerse competitivos en un mercado en constante cambio y evolucion
(Montesinos et al., 2020).

En la investigacion de Causado et al., (2019) este proceso se lleva a cabo
mediante la implementacion de herramientas y técnicas de mejora, tales como el
analisis de datos, la identificacion de oportunidades de mejora, el establecimiento de
objetivos, el disefio de planes de accion, implementacion de mejoras y medicion del

impacto de mejoras.
Minimizacion de costos

La minimizacién de costos es un proceso importante en la gestion empresarial
que tiene como objetivo reducir los costos de produccion. Segun un articulo de Cabrera
etal., (2019), la minimizacion de costos de produccidn es una regla basica en cualquier
sistema productivo; permite determinar la combinacion 6ptima de trabajo y capital, la
que produce un bien o servicio con el costo méas bajo posible. Ferrer et al., (2020)
sefiala que la gestion y costos de produccidn estan intimamente ligados en su

ejecucion, dependen de las perspectivas y datos obtenidos de los balances.
Servicio industrial

Olaya A et al., (2019) considera que el servicio industrial es una actividad
econdmica que se encarga de satisfacer las necesidades de los clientes de otras
empresas, brindando servicios personalizados y adaptados a las necesidades de cada
cliente, en el &mbito industrial. Estos servicios pueden ser de diferentes tipos, como

servicios de postventa o mantenimiento, entre otros.
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Gestion de procesos

La gestion de procesos se refiere a un conjunto de actividades, técnicas y
herramientas utilizadas para planificar, implementar, dirigir, medir y mejorar los

procesos de negocio de una organizacién (Espinosa et al., 2020).
Cadena de suministro

Balza et al., (2019) se refiere a la cadena de suministro como el conjunto de
actividades y procesos que se llevan a cabo para producir y entregar un producto o
servicio a los clientes finales. Esto incluye desde la adquisicion de materias primas

hasta la entrega del producto final al cliente.
Andlisis de valor

En la investigacion de Kumar & Beerepoot, (2019) se describe como una
metodologia que se utiliza para identificar y mejorar los procesos y actividades que
agregan valor a un producto o servicio. Esta metodologia se enfoca en identificar los
elementos que son importantes para el cliente y eliminar o reducir los elementos que

no agregan valor.
Servicio de calidad

Juarez et al., (2021) considera que un servicio de calidad es aquel que cumple

0 supera las expectativas del cliente en términos de satisfaccion y valor.
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CAPITULO II
MARCO METODOLOGICO

Para Gonzalez, (2020) el marco metodoldgico es la combinacion de fases que
permiten describir y analizar el inicio del problema planteado, mediante procesos
técnicos que incluyen la observacion y la recoleccion de informacion, es decir,
mediante este procedimiento se determinara el “cdmo” se realizé esta investigacion o

estudio.

Por su parte Azuero, (2019) menciona al marco metodolégico como la
agrupacion de pasos, técnicas y procedimientos utilizados para abordar y resolver
problemas. Este enfoque se fundamenta en la formulacion de hipotesis que luego son
verificadas a través de investigaciones relacionadas con el problema en cuestion. En
otras palabras, es un plan sistematico que se utiliza para resolver problemas mediante

la formulacion de hipotesis y su verificacion a través de investigaciones.

2.1. Enfoque de investigacion

Para este estudio se aplicé el método cuantitativo con la finalidad de seguimiento
descriptivo-correlacional, como expresa Juarez et al., (2021) para una investigacion de
enfoque o estructura cuantitativa se utiliza instrumentos susceptibles, con
caracteristicas de tipo medible y métodos estadisticos para contestar las preguntas de

investigacion y probar la hipotesis previamente establecida.

Las variables de la investigacion (dependiente e independiente) se explicaron
mediante el estudio descriptivo-correlacional determinado por Hernandez et al.,
(2017) el cual indica que los alcances antes mencionados permiten describir, analizar,

interpretar las variables y explorar la medicion de recoleccion de datos.

Asi mismo, el autor antes citado expone que el metodo cuantitativo debe seguir
las etapas que se mencionan en la figura 8, las primeras tres etapas (idea, planteamiento
del problema y realizacion del estado de arte) fueron explicadas en el desarrollo del
capitulo 1 y las siguientes etapas se realizaran en los siguientes capitulos de este

proyecto de investigacion.
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Figura 8: Etapas del proceso cuantitativo

Etapa 1.
Etapa 10. L
., Etapa 2.
Elaboracion de los Planteamiento del
resultados problema
(reporte)
Etapa 9. Etapa 3.
Analisis de los Realizacion del
datos estado de arte
Proceso
cuantitativo
Etapa 8. Etapa 4.
Recoleccion de los Visualizacion del
datos. alcance de estudio
Etapa 7.
Definicion y Etapa 5.
seleccion de Elaboracion de
muestra. Hipotesis

Etapa 6. Desarrollo del
disefio de investigacion

Nota: Adaptado del libro Metodologia de la Investigacion de Hernandez et al., (2017)
2.2. Disefio de investigacion

La investigacion persigue un enfoque cuantitativo y disefio de investigacion no

experimental, el cual no manipula las variables, es decir, no interviene
intencionalmente en la variacién de las variables, permitiendo un desarrollo

investigativo con factores controlables (Hernandez et al., 2017).

En tal sentido, la investigacion se baso en un corte transversal, debido a que la
recoleccion de datos se dio en un solo lugar y tiempo estipulado con el objetivo de
describir las variables, evaluar su impacto e interdependencia en un momento

especifico (Juarez et al., 2021).
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A continuacion, se menciona la hipétesis propuesta: El disefio de herramientas
Lean Service incide en la optimizacion de procesos del Tecnicentro Romero ubicado
en el Canton Santa Elena- Ecuador. Posteriormente se detalla la sistematizacion de las

variables estudiadas de la siguiente forma:

Investigacion descriptiva: Se expuso de manera detallada las caracteristicas mas
destacadas del problema de estudio, enfocandose en la variable independiente
(herramientas Lean) y dependiente (optimizacién de procesos), con el fin de conocer
y explicar cada uno de los procesos y actividades requeridas para alcanzar los objetivos

de la investigacion.

Investigacion correlacional: Se examind la relacion que existen entre la variable
independiente y la dependiente para observar el impacto de las herramientas Lean

sobre la optimizacién de procesos de la empresa.

En la figura 9, se muestra el disefio de investigacién desarrollado para la presente

investigacion.

Figura 9: Disefio de investigacion

Disefio de
investigacion

L

[ No experimental }

1

| |
[ Descriptivo [ Correlacional J

Nota: El autor basado en datos de Hernandez et

o3

1., (2014).
2.3. Procedimiento metodoldgico

En el desarrollo del procedimiento metodolédgico se emplearon los criterios para

la estructuracion de las fases respectivas mencionadas en las investigaciones de
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Carrilloetal., (2019) y Dombrowski & Malorny, (2017), los estudios sefialados fueron
recopilados de la base de dato obtenidos en el capitulo 1, en el apartado del estado del
arte.

En la figura 10, se describe de forma secuencial el modelo de
BULLINGER/SCHREINE, el cual muestran las fases a seguir para disefiar las

herramientas que mejor se adapten a las necesidades de la empresa.

Figura 10: Enfoque metodolégico que incluye practicas de servicio ajustado (LPS)

Fase 3.
Analisis y
evaluacion de
herramientas
Lean Service.

Fase 4. Diseno

Nota: Elaborado por autor basado en Carrillo et al., (2019) y Dombrowski & Malorny, (2017)

Diagnostico de los procesos de la empresa: En esta fase se identifico lo que esta
ocurriendo en el sistema, la razén por la que estd ocurriendo y como se puede
perfeccionar la situacion. Para determinar esta fase se emple6 un estudio de tiempo y
lista de chequeo a través de la técnica de observacion directa empleando como

instrumento un diagrama de flujo de procesos.
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Diagnostico inicial: Revisidn de herramientas adecuadas para un proceso de servicio
optimo con enfoque en la satisfaccion del cliente mediante la utilizacion de
instrumentos de diagnoéstico como la observacion directa y encuestas. De este modo,
se pueden ejecutar los métodos, técnicas e instrumentos utilizables, que proporcionen
los datos para el desarrollo de la investigacion. Se identifica el valor del cliente y se
busca mantener procesos que entregan eficientemente este valor mediante las

siguientes practicas:

Practica 1: La voz del cliente

Préctica 2: Mapeo de procesos (VSM actual)
Practica 3: Identificacién de desperdicios

Analisis y evaluacion de herramientas Lean Service: se debe ejecutar la evaluacion
de la idoneidad de los métodos LS en investigaciones a priori y elaborar una lista de
las herramientas mas utilizadas a nivel global. Adicional a esto se deben analizar los
detalles del servicio respectivo mediante la simulacion del proceso actual de la

empresa a través del software Arena.

Disefio de herramientas Lean: las herramientas LPS factibles basadas en el principio
y los métodos LS identificados deben implementarse en los estandares de proceso para
que se pueda garantizar el uso de los principios LPS. En esta etapa es importante la
elaboracion de una tabla de problemas con su respectiva herramienta Lean Service

como solucién.

Reporte de resultados: Se tomaron los mejores resultados obtenidos en el desarrollo
del marco metodoldgico de esta investigacion, se simulé el VSM futuro del estado de
la empresa en el software ARENA y posteriormente se elabord una guia de transicion

de préacticas Lean Service
2.4. Poblacion y muestra
2.4.1. Poblacion

De acuerdo a Hernandez et al., (2014) la poblacién es un conjunto completo
de elementos o individuos que exhiben las variables especificas que son objeto de

investigacion en un estudio. Con este contexto, se presenta los clientes internos
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involucrados en el proceso de prestacion de servicios y los clientes externos del

Tecnicentro Romero como la poblacion del presente estudio.

En la tabla 6, se muestra la poblacion que se tomé en cuenta para el desarrollo
del aspecto metodoldgico investigado, el cual fue seleccionado mediante la

estratificacion poblacional por cliente.

Tabla 6: Clientes internos y externos del Tecnicentro Romero

Clientes Cantidad Porcentaje
Personal que
Cliente interno interviene en el 15 6,55
proceso.
Cliente externo Recurrente 130 56,77
No recurrente 84 36,68
TOTAL 229 100,00

El muestreo poblacional estratificado fue clave para este estudio debido a que
el universo supera la cantidad apropiada para realizar un censo y para este caso no es

adecuada una muestra por conveniencia.
2.4.2. Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de una poblacion o universo, la
cual debe poseer caracteristicas similares de interés que contribuyan al desarrollo
metodoldgico de estudio (Amrutha & Geetha, 2020).

En esta investigacidn se emple6 el método de muestreo estratificado con una
muestra finita, el cual consiste en dividir la poblacion en diferentes estratos o grupos
en funcién de las mismas caracteristicas de analisis establecidas en la presente

investigacion (Hernandez-Sampier et al., 2017).

El célculo de la muestra finita se dio a partir de la siguiente férmula:

Z2PQN
"TEIN 1) + 22PQ =el
Valores
Z 1,96
P 0,8
Q 0,2
N 229
E 0,05
n 119
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Muestra estratificada

Para identificar la muestra estratificada, se utilizaron criterios de elegibilidad
basados en la inclusion y exclusion de caracteristicas poblacionales, utilizando

informacion del campo de estudio.

Como resultado de la operacion de estratificacion se presentan 119 datos
muestrales correspondientes a la poblacidn y estratos analizados. Por consiguiente, los

porcentajes de los datos estratificados se muestran en la tabla 7.

Tabla 7: Estratificacion de muestra

Clientes N° de Clientes Porcentaje

Personal gue interviene en el

Cliente interno 4 6,55
proceso.
Cliente externo Recurrente 71 56,77
No recurrente 45 36,68
TOTAL 119 100,00

2.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de los datos
2.5.1. Meétodos de recoleccion de los datos

El método deductivo se adapté a la presente investigacion, con la finalidad de
observar la realidad de un fenémeno y a partir de ello obtener datos para enunciar la
hip6tesis planteada. Del Cid & Méndez, (2007) el método deductivo parte de un marco
tedrico para formular una hipétesis, se observa la realidad, se recogen datos y se afirma

o0 despacha la hipétesis planteada en un estudio.

Como plantea Hernandez et al., (2017), los métodos de recoleccion de datos
indican las técnicas e instrumentos que facilitan la recoleccion de informacién
relevante para cumplir con los objetivos de un estudio. EI mismo autor sefiala que para
realizar una adecuada recopilacién de datos, es necesario elaborar un plan en el cual
se describan las etapas a seguir con el proposito de alcanzar el objetivo. En la Figura
11, se presenta de forma detallada el plan disefiado para llevar a cabo la recoleccion

de datos.
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Figura 11: Plan para la obtencion de datos.

Clientes internos y externos del Tecnicentro ;
Dentro del canton Santa Elena-Ecuador.

Romero.
Plan
Modelo muestreo probabilistico Encuesta
Meétodo de sintesis de la observacion Observacion directa

Nota: Adaptado del libro metodologia de la investigacion de Hernandez et al., (2017)

2.5.2. Técnicas de recoleccién de los datos

En el presente estudio, se empleo la técnica de observacién directa propuesto
por Ortega & Vaca, (2018) siguiendo las directrices de los servicios para examinar el
funcionamiento de los procesos llevados a cabo en el Tecnicentro Romero, con el
objetivo de realizar un diagnostico pertinente. También se determind el mecanismo
utilizado para la recoleccion y registro de informacion, el cual fue la técnica de la
encuesta mediante la metodologia SERVQUAL empleada en la investigacion de
Juarez et al., (2021), el modelo se basa en identificar cinco dimensiones que

caracterizan a un servicio.
2.5.3. Instrumentos de recoleccion de los datos

En el estudio realizado por Hernandez et al., (2017), se enfatizo la relevancia
de emplear instrumentos en una investigacion con el propdsito de medir las variables
del estudio. Esto se debe a la necesidad de categorizar y distinguir los grupos

participantes en el fendmeno objeto de estudio.
Guia de observacion -Diagrama de analisis de procesos

Para el diagnostico de la empresa se hace uso de la técnica de observacion y

toma de tiempo, se realiza un diagrama de flujo de procesos con la finalidad de
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cronometrar e identificar cada una de las actividades que se realizan en el proceso de

servicio (ver Tabla 8).

Tabla 8: Diagrama de andlisis de procesos

Diagrama de analisis de proceso Operario Material Equipo

Diagrama Num. [ 1[HojaNum. De Resumen

Acividad: Servicio de Mantenimiento automotriz Actividad Actual | Propuesta | Economia
Operacion O 10
Inspeccion L] 1
Transporte [ 2

Producto: Servicio de mantenimiento preventivo. Demora D 1
Almacenamiento X/
Distancia (m) 24

Metodo : Actual Propuesto Tiempo (min-hombre) 139

Lugar: Santa Elena Costos:

Operario (s) : Mano de obra

Lote Materiales

Elaborado por: Jenny Reyes Totales

Fecha: 08/06/2023 Simbolo
Tiempo

Descripcion Cantidad [Distancia [(min) O O = D V Observaciones
Total
Cuestionario

Para el diagndstico inicial se empled un cuestionario denominado
SERVIQUAL utilizado en la investigacion de Juarez et al., (2021), ofrece un
cuestionario compuesto por 22 preguntas direccionadas a cinco dimensiones,

distribuidas de acuerdo con la importancia que cada dimension tenga para la empresa.

Para evaluar la importancia de cada item, se utiliza una escala de Likert de 1 a
7. En esta escala, el valor 1 indica el nivel mas bajo, lo que implica que el cliente esta
en total desacuerdo, mientras que el valor 7 indica el nivel mas alto, interpretandose

que el cliente estd muy de acuerdo con la afirmacion planteada.
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Tabla 9: Cuestionario SERQUAL expectativa

EXPECTATIVAS

Dimensidn de elementos tangibles

1 Un Tecnicentro debe contar con equipos de apariencia 1l 2
moderna.
2 Las instalaciones fisicas de un Tecnicentro de excelencia 1| 2
deben ser visualmente atractivas
3 Los empleados de un Tecnicentro de excelencia deben verse 1l 2
pulcros
4 Los materiales asociados con el servicio deben ser 1| 2
visualmente atractivos.
Dimension de empatia
5 Un Tecnicentro debe dar atencién individualizada a los 1l 2
clientes.
6 Un Tecnicentro debe tener empleados que den atencion 1| 2
personal, a cada uno de sus clientes.
7 Un Tecnicentro excelente se interesa por actuar del modo 1l 2
mas conveniente para usted.
8 Los empleados deben entender las necesidades especificas 1| 2
de usted.
9 Un Tecnicentro debe tener horarios de atencion 1l 2
convenientes para todos sus clientes
Dimension de seguridad
El comportamiento de los empleados de un Tecnicentro de
10 ; - - - 11 2
excelencia le debe infundir confianza.
11 El cIi_ente debe sentirse seguro en las transacciones de un 1l 9
Tecnicentro.
12 Los empleados, deben ser corteses de manera constante con 1l 2
usted.
13 Los empleados de un tecnicentro, deben tener conocimiento 1l 2
para responder a las preguntas de los clientes.
Dimension de sensibilidad
Un Tecnicentro de excelencia debe mantener informados a
14 | los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los 1] 2
servicios.
15 Los empleados de un Tecnicentro deben dar un servicio 1| 2
rapido.
16 | Los empleados deben estar dispuestos a ayudarles. 1] 2
17 Los empleados de un Tecnicentro nunca deben estar 1l 9
demasiado ocupados para ayudarle.
Dimension de fiabilidad.
18 | Cuando promete algo en cierto tiempo, lo debe cumplir 1] 2
19 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe 1| 2
mostrar un sincero interés por resolverlo.
20 La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera 1 2
Vez.
21 La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento 1l 2
en que promete hacerlo
22 | La empresa debe insistir en registros libres de error. 1| 2

Nota: Basado en el trabajo de investigacion realizado por Nishizawa, (2014)



Tabla 10: Cuestionario SERQUAL percepcion

PERCEPCION
Dimensién de elementos tangibles
1 El Tecnicentro Romero cuenta con equipos de apariencia 1l 2 7
moderna.
2 Las instalaciones f_isicas del Tecnicentro Romero son 1| 2 7
visualmente atractivas.
3| Los empleados del Tecnicentro Romero se ven pulcros. 1] 2 7
4 Los m_ateriales asociados con el servicio son visualmente 1| 2 7
atractivos.
Dimension de empatia
5 EI_ Tecnicentro Romero da atencion individualizada a sus 1| 2 7
clientes.
6 El Te_c,nicentro Romero cuenta con empleados gue dan 1l 2 7
atencion personal, a cada uno de sus clientes.
7 El Tecqicentro Romero se interesa por actuar del modo mas 1| 2 7
conveniente para usted.
Los empleados entienden las necesidades especificas de
8 11 2 7
usted.
9 El Tecqicentro Romero tiene horarios de atencion 1| 2 7
convenientes para todos sus clientes
Dimension de seguridad
10 El comportamiento de .Ios empleados del Tecnicentro 1| 2 7
Romero le brinda confianza.
El cliente se siente seguro en las transacciones del
11 - 11 2 7
Tecnicentro.
12 | Los empleados, son corteses de manera constante con usted. 1) 2 7
13 Los empleados del Tecnicentro Romerq, tienen conocimiento 1l 2 7
para responder a las preguntas de los clientes.
Dimensioén de sensibilidad
14 El Tecnicentro Romero me}ntiene,informado_s a los clientes 1| 2 7
con respecto a cuando se ejecutaran los servicios.
15 L’os_ empleados del Tecnicentro Romero brindan un servicio 1l 2 7
rapido.
16 | Los empleados estan dispuestos a ayudarles. 1] 2 7
17 Los en_1p|eados del Tecnicentro Romero nunca estan 1| 2 7
demasiado ocupados para ayudarle.
Dimension de fiabilidad.
18 | Cuando promete algo en cierto tiempo, lo cumplen 1] 2 7
19 Quando_el cliente tiene un problema, la empresa muestra un 1| 2 7
sincero interés por resolverlo.
20 | La empresa, desempefia bien el servicio por primera vez. 1) 2 7
21 La empresa proporciona sus servicios en el momento en que 1| 2 7
promete hacerlo
22 | La empresa insiste en registros libres de error. 1] 2 7

Nota: Basado en el trabajo de investigacion realizado por (Nishizawa, 2014)
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Las tablas 9 y 10 presentadas anteriormente pertenecen al cuestionario SERVQUAL,
el cual se divide en dos cuestionarios que se emplearan como instrumentos para la
recoleccion de datos, para posteriormente conocer las expectativas y percepciones de

los clientes.
VSM (Value Stream Mapping)

El VSM (Value Stream Mapping-Mapeo de flujo de valor) es una herramienta
que permite recopilar datos sobre el estado actual de los procesos. Al crear un mapa
del flujo de valor, se recopila informacion cuantitativa sobre los distintos aspectos de
los procesos, lo cual permitira identificar areas de mejora y establecer comparaciones
del antes y después del disefio de las herramientas Lean Service (Setiawan et al., 2021).
Proporciona a los investigadores una comprension mas profunda de las actividades
ineficientes que deben ser eliminadas (Shalihin, 2020). En la figura 12, se muestra el
esquema de mapeo de flujo de valor de una empresa de amoblado.

Figura 12: Modelo de VSM

Cierre
de —1
entregas
Fores € - :
Proveedor cast [ Amoblando Pullman <_§\:'\Lg Otien Cliente
I (—L e | I
email ] MRP §

rt— v

Semanales

A

Supervisor de produccién

] 1

Almacén w Maquinado I]: Ensamblaje ]]C Empaque m Almacén
e A A= A=A
TCs30 o =805 - 10503 5 TCa 64z 0 1C= 1005
TCP=032 TCP:0s TCP=0 TCP=0s TeP=0s
Dispon=98% Dispon=98% Dispon=98% Dispon=98% Disoon=98%
TO= 270005 /dia TDa 27000:/dia 0= 270005/da T0= 270005/d@ 102 270003/d3

= 2 dias 0dias
S dias 0,6diaz 0,2diaz Odiaz

Nota: Elaborado por Murugesan et al., (2022)
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2.6. Variables del estudio

Hernandez et al., (2017) sostiene que, para llevar a cabo un estudio cuantitativo,
es necesario realizar el analisis de una o mas variables, las cuales posibilitaran la
medicion de datos representativos. Estas variables permiten identificar las relaciones
existentes entre ellas y describir su comportamiento a lo largo de la investigacion, con

el propdsito de realizar un andlisis de datos sistematico y estandarizado.

Dentro del contexto de la investigacion cuantitativa, se destacé el significado y
la relevancia de las variables independientes y dependientes, partiendo de su

conceptualizacion se definen de la siguiente forma:

Variable Independiente (V1): Puede ser manipulada por el autor y hace hincapié a la

causa o estimulo.

Variable Dependiente (VD): El resultado depende la manipulacién de la variable

independiente y se describe como el efecto consecuente de la causa.

Después de definir la conceptualizacion de las variables de investigacion, se

presentan las siguientes variables de estudio:

VI: Herramientas Lean Service (LS)

VD: Optimizacién de procesos.

2.7. Procedimiento para la recoleccion de los datos

En la grafica 13, se plantea una serie de pasos que se utilizaron en la
investigacion de Vadivel et al., (2022) con la finalidad procesar la muestra para el
analisis planteado en el objetivo de estudio, los mismos que fueron utilizados en la

presente investigacion.
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Figura 13: Modelo de actuacion para el procesamiento de datos.

Definicion de
elementos del
sistema servicio
ajustado (LSP)

Cuestionario de
estudio- Escala
de Likert (1-7)

Recopilacion de
datos

Confiabilidad
del contenido.

Alfa de
Cronbach-

Analisis de
fiabilidad.

Representacion
y tabulacion de
los datos
obtenidos.

Nota: Elaborado por autor, basado en el estudio de Vadivel et al., (2022)



2.8. Plan de andlisis e interpretacion de datos.

En esta seccion, se recalco el interés por el cumplimiento de los objetivos
especificos planteados en esta investigacién, para una mayor comprension de los
objetivos se elabord una tabla en donde se especifican conceptualizaciones,

procedimientos y cumplimiento de los objetivos con sus respectivos resultados.

Para el primer objetivo se detall6 el cumplimiento en su totalidad del estado de
arte a través de una revision sistematica de la literatura mediante un analisis
bibliométrico con la finalidad de incurrir en los conceptos, herramientas y factores
claves para la interpretacion de las variables correspondientes al presente estudio, lo
cual facilit6 el disefio y seleccién de herramientas Lean Service para el Tecnicentro

Romero.

El objetivo siguiente se concentrd en disefiar una metodologia pertinente para la
presente investigacion, mediante las etapas para llevar a cabo un correcto disefio de
herramientas Lean Service, para esto se hizo uso de un diagnoéstico inicial de la
empresa, siendo esta evaluada por un VSM, diagrama de flujo de procesos y analisis
de tiempo, midiendo la satisfaccion de los clientes a través de una encuesta validada y
denominada SERVQUAL.

Finalmente, se hace la recoleccion de datos y la presentacion de los resultados
estadisticos, para una mejor comprension se utilizan graficos y tabulaciones con el
software SSPS v.25, simulacion de VSM futuro en software ARENA y en base a esos
resultados se propone un disefio de herramientas Lean Service Optimos para mejorar

los procesos del Tecnicentro Romero.

En base a lo anteriormente expuesto, se elabora la tabla 11 donde se indica de
forma detallada la conformacion del plan de analisis e interpretacion de datos, dando
certeza del cumplimiento de cada uno de los objetivos planteados en el desarrollo de
esta investigacion con los respectivos procedimientos que se realizaron, las
herramientas utilizadas y los resultados que se obtuvieron para una mejor comprension

lectora.
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Tabla 11: Plan de andlisis e interpretacion de datos.

N.C Objetivos Especificos Procedimientos Herramientas Resultados
1. Obtencidn de informacion
Desarrollar un estado de arte, a través del 1. Revision de la literatura 1. RSL relevante para el desarrollo del
1 analisis  bibliométrico  para  ofrecer estudio.
informacion actual de las herramientas Lean Conceptualizacion de o _
Service. variables y elementos 2. Anlisis Bibliométrico 2 |dentificacion de herramientas
aplicables al servicio.
claves.
éefjﬁiss para fa recoleccion 1B.UNI1(I)_dIe|\Il%(IjEGI}?/SCHREINE 1. Resolucion metodologica
Definir las fases del procedimiento
metodol(_)glco a través del uso de te_cn|~cas de 2. ldentificacion de 2. Encuesta, mapa de flujo 2. Encuesta estructurada
2 recoleccion de datos para el disefio de instrumentos viables para
. ! . de proceso y VSM. SERVQUAL.
herramientas Lean Service, que permitan la recolectar datos.
optimizacion de los procesos en la empresa. 3. Etapas del procedimiento 3. Etapas encontradas en la 3. Fases estructuradas conforme a
de disefio de herramientas.  base de RSL. la necesidad de la empresa.
o 1. Llevar a cabo la 1. Software SPSS version 1. Presentacion de datos
: Describir  los  resultados  de  la recoleccion de datos. 25 tabulados y codificados.
investigacion y a su vez proponer una guia
3 de transicion mediante el uso de las 2. Analizar los datos y 5 Alfa de Cronbach 2. Andlisis de resultados y

herramientas Lean Service que permita la
mejora continua en los procesos de la
empresa.

comprobar su fiabilidad.

3. Representar un mapeo de
procesos actual y futuro.

3. VSM simulado en
software ARENA

presentacion de simulacion.

3. Disefio de herramientas Lean
Service propuestos en una guia de
transicion.
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CAPITULO I11
MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Diagnéstico de los procesos de la empresa

3.1.1. Descripcién de procesos

El Tecnicentro Romero fue fundado en el afio 2016 y se dedica a brindar varios
servicios como: mantenimientos, reparaciones de automoviles, venta de repuestos y
aditivos lubricantes, también realiza cambios de llantas, alineacion y balanceo.
Actualmente, la empresa cuenta con dos enllantadoras neumaticas, una balanceadora,
una alineadora y cinco elevadores hidraulicos (2 de dos columnas y 3 de cuatro

columnas).

Para el presente estudio se establece la clasificacion de los mantenimientos

dentro de este centro de trabajo, los mismos que se representan en la figura 14.

Figura 14: Tipos de mantenimento.

e N\
N Preventivo
Mantenimiento-
reparacion - ~
P ) ~ ~
Correctivo o de
emergencia
N\ J

De acuerdo con los datos proporcionadosy el uso de la técnica de observacion
se determina que el proceso en el Tecnicentro Romero empieza con la solicitud del
servicio y registro de datos el cual es atendido por el jefe del taller, seguido del
diagnostico inicial con su respectiva prueba tecnica, para determinar el presupuesto,
después de esta etapa si el cliente acepta el presupuesto se contintda con el flujo, caso
contrario termina, de la misma manera dependiendo de los requerimientos de los
vehiculos se establece si se realiza un mantenimiento correctivo o preventivo,
finalmente el flujo concluye con la entrega del vehiculo en Optimas condiciones
después de haber realizado las respectivas pruebas de ruta con los clientes. En la figura

15, se ilustra cada uno de los procesos que se ejecutan en este centro de trabajo.
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Figura 15: Flujo integrado de los procesos de mantenimiento
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3.1.2. Identificacion de problema usando el Diagrama de Pareto

Mediante la informacion de reportes proporcionada por el jefe de taller del Tecnicentro
Romero, se evidenciaron los problemas més frecuentes que ocurren dentro del proceso de

servicio, datos que fueron procesados en la tabla 12.

Tabla 12: Diagrama de Pareto de la ocurrencia de problemas en el tecnicentro Romero.

N.° de . Porcentaje
Razones . Porcentaje

ocurrencias acumulado
Demora_ls en los procesos de 135 574 574
mantenimiento
Repuestos usados sin 35 14.9 723
devolver
!:|UJO de proceso 28 11.9 84.3
interrumpidos
Procesos no estandarizados 21 8,9 93,2
Pérdida de informacion 10 43 97.4
relevante
Incremento de costos en el 5 26 100,0
taller
Total de problemas 235 100,0

Con la informacidn presentada en la tabla 10, se elaboré el diagrama de Pareto (figura

16), donde se indican las ocurrencias de problemas presentados en el tecnicentro Romero.

Figura 16: Diagrama de Pareto de problemas detectados en el Tecnicentro Romero.
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En la figura 16, se demuestra a través del diagrama de Pareto que el problema que tiene
mayor peso son las demoras en procesos de mantenimiento, representa un 57,4% de todos los
problemas existentes, seguido por el problema de devolucion de repuesto, tiene un valor de
14,9% y un 11.9% del flujo de procesos interrumpidos, generando asi un 84.2% del total de
los problemas, siendo considerados como los focos principales de problemas dentro del
Tecnicentro requiriendo una pronta solucion. El 15.7% de problemas que no se presentan con
frecuencia, pero deben ser considerados para mejorar el ambiente actual de la empresa y para

lo cual se desarrollaran soluciones en el transcurso de la investigacion.
3.1.3. Elaboracion del diagrama de actividades de proceso

Para realizar el diagnéstico situacional de la empresa se emple6 el DAP o también
conocido como el diagrama de actividades de proceso, esta herramienta fue empleada por

Tuesta et al., (2019) para definir los movimientos actuales en una estacion de servicios.

Se anotaron las principales actividades que se realizan en el Tecnicentro, desde la
entrada de los vehiculos hasta la salida de estos, haciendo un seguimiento y cronometrando
cada uno de los procesos que se llevan a cabo. Después de cronometrar cada una de las

actividades, se aplicé la siguiente formula para determinar el tiempo estandar.
Ts = Tiempo basico + (Tiempo basico * T suplementario) Ec.2
Tb = Promedio t Normal * % Valoracién ritmo de trabajo Ec.3
Ts= Tiempo estandar
Th= Tiempo bésico

Para el calculo del tiempo suplementario se considera como tiempo de holgura a las
necesidades personales con un 6%, la fatiga del trabajador 2% y un suplemento de postura de
pie de 3%, dando un total de 11% de tiempo suplementario. Estos valores estandarizados son
para el personal calificado que trabaja a un ritmo normal. Asi mismo, se valoré el ritmo de
trabajo de acuerdo con cada actividad descrita en el DAP, las cuales van del 80 al 100 por
ciento de acuerdo con la técnica de observacion directa, en la tabla 13 se presentan los valores

estandares correspondientes a cada actividad.
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Tabla 13: Tiempos estdndares por actividad de mantenimiento en minutos

Valoracion : ;
Elementos del ritmq Ti,ef"po Suplemento IfsTé%%gf °
de trabajo  basico (min)
(%)
Ingreso de vehiculo 100 2,8 0,3 3,1
Registrar los datos del cliente en la OT 90 1,9 0,2 2,1
Diagnostico inicial 95 4,6 0,5 6,0
Prueba técnica 95 14,9 1,6 16,6
Registro de requerimientos en laOT 85 4,1 0,5 4,6
Presupuesto 80 44 0,5 4,1
Buscar repuesto y llenar la orden de
salida. 95 86,3 9,5 69,8
Entrega de repuestos 80 51 0,6 5,0
Mantenimiento preventivo 90 44,3 4,9 49,2
Mantenimiento o reparacion 90 1712,7 188,4 1901,1
Prueba de ruta 95 10,0 1,1 8,6
Control e inspeccion 90 5,8 0,6 6,4
Facturacion y pago 80 3,6 0,4 4,0
Salida de vehiculo 100 2,4 0,3 2,7
TOTAL 2083,2

Finalmente, con los datos de los tiempos obtenidos anteriormente se elabor6 el

diagrama de flujo de proceso con la finalidad de identificar las operaciones, transporte,

demoras e inspecciones necesarias para llevar a cabo el proceso de servicio de mantenimiento.

A continuacion, se presenta el resumen del DAP para ambos casos, ver (Tabla 14).

Tabla 14: Resumen del diagrama de operaciones del tecnicentro Romero

Actual
Actividad Mantenimientos

Cant. | Tiemp. (min)
Operacion O 10 2066,0
Inspeccion [] 1 6,4
Transporte =) 3 10,8
Demora D 1 32,0
Almacenamiento  \/
Total 15 2115,2

Con los datos obtenidos en el diagrama se muestra que existen tiempos excesivos en

cuanto a la demora, ya que no existen procesos estandarizados dentro del &rea, asi mismo el

inventario que posee el Tecnicentro Romero no satisface la demanda existente, por ende, se

necesitan de proveedores externos para conseguir varios repuestos que no se encuentran en

stock, con la finalidad de evitar retrasos en el proceso de mantenimiento.
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3.2. Diagnostico inicial

Para el desarrollo de esta segunda fase metodoldgica se adaptaron algunos conceptos de
la investigacion de Dombrowski & Malorny, (2017), en la cual se consideré necesario
aumentar el valor para el cliente y minimizar el desperdicio en los procesos de servicio, ambos
en el mismo tiempo. De manera consecuente, la presente investigacion se basé en la opinién
de Fenner & Netland, (2023), el cual enfatiza que el conjunto de practicas para lograr la
optimizacion de procesos en el blogue operativo se desglosa en tres partes: la voz del cliente,

el mapeo de procesos Y la identificacion de desperdicios.
3.2.1 Practica (I): La voz del cliente

Juarez et al., (2021) sostiene que, en el tiempo actual, conseguir la plena satisfaccion del
cliente se ha vuelta una prioridad en medio de tantas empresas que buscan permanecer en el
mercado, a su vez define la satisfaccion del usuario como la evaluacion del servicio brindado

y lo que espera recibir, en otras palabras, si logra cumplir sus expectativas o las supera.

En base a lo antes expuesto se pretendié medir la satisfaccion del cliente a través de la
encuesta de satisfaccion SERQUAL, aplicada a la muestra estratificada mencionada en el
capitulo 11, a su vez se utiliz6 la siguiente condicion para comprobar la correlacion entre

brindar un servicio esbelto y la satisfaccion del cliente.

Figura 17: Percepcion - expectativas y satisfaccion del cliente.

Valoracion del servicio Valoracion de lo que se
recibido. espera del servicio
Percepcion Expectativa

P > E = Satisfaccion
P < E = Insatisfaccion

Una vez recolectado los datos proporcionados por los 120 clientes designados en la

muestra estratificada calculada en el capitulo 11, el siguiente paso fue analizar y cuantificar
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cada uno de ellos para comprobar la satisfaccion o insatisfaccion de estos. Los resultados
pertinentes se basan en las preguntas relacionadas con el lugar de estudio, es decir, el
cuestionario de percepcion.

3.2.1.1  Anadlisis de resultados de la encuesta
Pregunta 1: ;Desde hace cuantos afios asiste al tecnicentro Romero?

En la tabla 15, se detallan los afios que llevan asistiendo las personas encuestadas a
este centro, siendo un total de 120 encuestados de los cuales 48 pertenece a usuarios nuevos,
24 y 14 son usuarios que llevan entre 3 y 4 afos respectivamente, la frecuencia 12 y 9
corresponden a usuarios de 1y 4 afios y los usuarios que llevan mas de 5 afios corresponden
solo a 13 individuos, siendo esta pregunta un factor clave para identificar la fidelidad de los

clientes y descubrir las razones por las cuales los individuos desisten del servicio.

Tabla 15: Factor para identificar la fidelidad de los clientes.

1.- ¢ Desde hace cuantos afios asiste al Tecnicentro Romero?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

0 48 40,0 40,0 40,0
1 9 7,5 7,5 47,5
2 14 11,7 11,7 59,2
3 24 20,0 20,0 79,2
Valido 4 12 10,0 10,0 89,2
5 7 5,8 58 95,0
6 4 3,3 3,3 98,3
7 2 1,7 1,7 100,0
Total 120 100,0 100,0

La figura 18, muestra un diagrama de pastel en el cual se indican detalladamente los
porcentajes de afios que llevan asistiendo las personas encuestadas a este centro, siendo un
total de 120 encuestados de los cuales el 40% pertenece a usuarios nuevos, el 20% y el 12%
pertenece a usuarios que llevan entre 3 y 4 afios respectivamente, el 7% y 10% corresponden
a usuarios frecuentes de 1y 4 afios, los usuarios que llevan mas de 5 afios corresponden solo
al 11% siendo esta pregunta un factor clave para identificar la fidelidad de los clientes y

descubrir las razones por las cuales los individuos desisten del servicio.
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Figura 18: Factor para identificar la fidelidad de los clientes

1.- ¢ Desde hace cuantos afios asiste al Tecnicentro
Romero?
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Pregunta 2: ¢ El Tecnicentro Romero cuenta con equipos de apariencia moderna?

En la figura 19, se observa que el 27% de los encuestados se encuentra en desacuerdo
ya que actualmente el Tecnicentro cuenta con equipos basicos, el 23% esta parcialmente de
acuerdo, el 17% prefiere no emitir un criterio concreto, el 12% refleja la respuesta
parcialmente de acuerdo, la opcion parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo ocupan
un 8% cada una y solo el 5% emite que se encuentra totalmente en descuerdo, esto quiere

decir, que el tecnicentro Romero no cuenta con equipos de apariencia moderna.

Figura 19: Equipos de apariencia moderna

¢El Tecnicentro Romero cuenta con equipos de
apariencia moderna?

® Totalmente en desacuerdo

8% 5% = Parcialmente en desacuerdo
8% 12%

m En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Pregunta 3: ¢ Las instalaciones del Tecnicentro Romero son visualmente atractivas?

En la figura 19, se visualiza que el 47% de los participantes de la encuesta no se
encuentran ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a la apariencia de las instalaciones
fisicas del Tecnicentro Romero, el 17% estd en desacuerdo, esto quiere decir que la
instalaciones no estan acorde a sus expectativas, el 15% esta parcialmente de acuerdo, el 8%
estd de acuerdo, la respuesta totalmente en desacuerdo y parcialmente en desacuerdo
conforman el 10% de las respuestas y solo el 3% est4 totalmente de acuerdo con las
instalaciones fisicas del lugar. El orden y el aspecto del lugar es importante para satisfacer al
cliente esto se indica en la literatura revisada en el capitulo I de esta investigacion, por esta
razdn es necesario el disefio de las herramientas Lean Service para poder brindar un servicio

de calidad y a la vez satisfacer las necesidades de los clientes.

Figura 20: Aspecto fisico de la empresa.

¢Las instalaciones del Tecnicentro Romero son
visualmente atractivas?

® Totalmente en desacuerdo
Parcialmente en
desacuerdo

® En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Pregunta 4: ;Los empleados del Tecnicentro Romero se ven pulcros?

En la figura 21, el 37% de la muestra se inclind por responder que estaban en
desacuerdo, parcialmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, el 30% prefirio no
inclinarse por ningn aspecto respondiendo a la opcién ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el
33% restante respondié entre las opciones de acuerdo, parcialmente de acuerdo y totalmente
de acuerdo, ya que el trabajo contiene actividades que no permiten que el operador se

encuentre limpio durante toda la jornada laboral.
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Figura 21: Aspecto de empleados

Los empleados del Tecnicentro Romero se ven
pulcros.

m Totalmente en desacuerdo

m Parcialmente en desacuerdo

m En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

Pregunta 5: ¢ Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos?

El 30% de los encuestados, incluido los trabajadores internos respondieron que se
encuentran en desacuerdo ya que faltan herramientas dentro de las areas de trabajo
ocasionando retrasos en los procesos y molestias a los clientes, el 23% dice estar parcialmente
de acuerdo porque no han evidenciado dichos sucesos, el 15% se encuentra en posicién
neutral, el 8% esta parcialmente en desacuerdo, el 5% esta totalmente en desacuerdo es decir,
no cambian su criterio y solo el 5% restante sostienen que los materiales son visualmente

atractivos, lo antes mencionado se visualiza de forma general en la figura 22.

Figura 22: Materiales visualmente atractivos

Los materiales asociados con el servicio, son
visualmente atractivos.

® Totalmente en desacuerdo

= Parcialmente en desacuerdo

m En desacuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo
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Pregunta 6: ¢El Tecnicentro Romero da atencion individualizada a sus clientes?

El 27% de los encuestados coinciden en no estar de acuerdo con este apartado, ellos
consideran que no siempre la atencion es individual y existen ocasiones en donde la atencién
debe ser compartida, el 18% esta parcialmente de acuerdo con que existe atencidn
individualizada, la postura neutral y de acuerdo tienen el 17% cada una, 10% corresponde a
estar totalmente de acuerdo con la existencia de atencion individualizada, solo el 7% estuvo

totalmente en desacuerdo con esta pregunta (figura 23).

Figura 23: Importancia del servicio individualizado.

El Tecnicentro Romero da atencion individualizada
a sus clientes.
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10% | 6%

5%
® En desacuerdo
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m Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Pregunta 7: ¢El Tenicentro Romero cuenta con empleados que dan atencion personal, a

cada uno de sus clientes?

Se detalla en la figura 24, que el 18% de los encuestados consideran que el servicio
que se ofrece no es personalizado, a su vez un 18% toma una posicion neutral, el 18%
adicional mencionan estar parcialmente de acuerdo que el servicio da atencion personal, los
porcentajes 15% y 7% corresponden a totalmente en desacuerdo y parcialmente en
desacuerdo respectivamente, solo el 10% estd completamente de acuerdo con respecto a esta
pregunta, estos resultados reflejan que no existen procesos optimizados dentro de la empresa,
su mayor causa se centra en el flujo de los procesos interrumpidos por actividades adicionales

al no existir procesos estandarizados.
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Figura 24: Servicio Personalizado

¢El Tenicentro Romero cuenta con empleados que
dan atencion personal, a cada uno de sus clientes?
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Pregunta 8: ¢ El Tecnicentro Romero se interesa por actuar del modo mas conveniente para

usted?

En la figura 25, se visualiza que 28% del total de los clientes estan de acuerdo con esta
postura, el 25% en desacuerdo, el 18% no tienen una inclinacién pronunciada por ninguno de
los otros aspectos, el 8% estd totalmente de acuerdo, para las opciones de respuesta
parcialmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo corresponde un 3% del porcentaje
restante, en este sentido, las respuestas positivas generan mas del 50% del total de la muestra
lo cual revela que buscan el bienestar del cliente como lo indica la filosofia Lean Service, pero

debe seguir en busca de mejoras.

Figura 25: Criterio de conveniencia en base al bienestar del cliente

El Tecnicentro Romero se interesa por actuar del modo
mas conveniente para usted.

m Totalmente en desacuerdo

: m Parcialmente en desacuerdo
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m Ni de acuerdo, ni en
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m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo
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Pregunta 9: ¢ Los empleados entienden las necesidades especificas de usted?

La figura 21, proporciona informacion acerca del cumplimiento de las especificaciones
del cliente, en este apartado el 22% de los encuestados estan de acuerdo que los empleados
entienden sus necesidades, el 20% respondié de forma neutral, el 18% se encuentra
parcialmente de acuerdo, las opciones totalmente en desacuerdo, parcialmente en desacuerdo
y en desacuerdo conforman un 23% del total y solo 7% afirmé que estaba totalmente de
acuerdo. El 46,7% de la muestra respondié positivamente, esto quiere decir que el porcentaje
restante considera que, si existen sobreprocesos dentro del area de servicio, es decir, que los

empleados no cumplen con las especificaciones dadas.

Figura 26: Identificacion de sobreprocesos

Los empleados entienden las necesidades especificas
de usted.
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Pregunta 10: ¢ El Tecnicentro Romero tiene horarios de atencidn convenientes para todos

sus clientes?

El 28% de los encuestados consideran que los horarios de atencién no son
convenientes, debido a que deben acercarse al lugar a primera hora para que se realicen los
respectivos mantenimientos, el 18% mencionan que no estan de acuerdo, ni en desacuerdo
con respecto a los horarios, la respuesta totalmente de acuerdo y de acuerdo corresponden al
18% y 13% respectivamente, el 12% estan parcialmente en desacuerdo, el 8% parcialmente
de acuerdo y el 2% afirman estar totalmente en desacuerdo ya que no pueden acercarse al

lugar por carencia de tiempo (ver figura 27).

64



Figura 27: Horarios convenientes para el cliente-enfoque al cliente

El Tecnicentro Romero tiene horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes
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Pregunta 11: ; EI comportamiento de los empleados del Tecnicentro Romero le brinda

confianza?

En la figura 28, el 22% indica el porcentaje de los encuestados que estan de acuerdo
con el comportamiento de los empleados, el 18% sefialan estar en desacuerdo, asi mismo otro
18% mantienen una postura neutral de acuerdo con las opciones de respuestas, un 17% esta
parcialmente de acuerdo y el 8% de los encuestados estan totalmente de acuerdo, finalmente
el porcentaje restante corresponde a los individuos que estan totalmente en desacuerdo, es

importante analizar las respuestas de los clientes ya que la confianza genera fidelidad.

Figura 28: Comportamiento de los empleados.

El comportamiento de los empleados del Tecnicentro
Romero le brinda confianza.
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Pregunta 12: ;El cliente se siente seguro en las transacciones del Tecnicentro?

En la figura 22, el 28% de los encuestados se encuentra en desacuerdo debido a
diversos factores, el 20% se mantiene en posicion neutral, el 17% esta de acuerdo con respecto
a la seguridad, la opcidn parcial y totalmente de acuerdo tiene un porcentaje de 12% cada uno
y el 11% afirma no sentirse seguro en las transacciones que se realizan en este sitio. Dentro
del analisis literario se considera la confianza que proporciona los procesos de servicio como
un escaldn para obtener un servicio de calidad, por ende, es necesario identificar los posibles
factores que intervienen en la desconfianza del lugar con ayuda de las herramientas Lean

Service.

Figura 29: Confianza en el desarrollo del proceso

El cliente se siente seguro en las transacciones del
tecnicentro.
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Pregunta 13: ¢ Los empleados, son corteses de manera constante con usted?

De acuerdo con los resultados ilustrados en la figura 30, se visualiza que el 22% del
total de la muestra respondié que no se encuentran ni de acuerdo, ni en desacuerdo con
respecto a la cortesia de los empleados, el 17%, 15% y 10% corresponden a las afirmaciones
de acuerdo, parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente, las opciones
en desacuerdo suman un 37%, es decir, para este caso la cortesia de los empleados es
considerable, pero aun asi, se debe trabajar méas para lograr mejores resultados y cumplir con

el objetivo del uso de herramientas Lean enfocadas en los servicios.
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Figura 30: Personal motivado en las actividades que realiza.

Los empleados, son corteses de manera constante
con usted.
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Pregunta 14: ;Los empleados del Tecnicentro Romero, tienen conocimiento para responder
a las preguntas de los clientes?

El 28% de los encuestados se mantienen en una postura neutral, es decir, no estan ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, un 20% estan en desacuerdo, el 42% mantienen postura positiva
indicador que demuestra que los empleados son personas capacitadas para responder cualquier
inquietud que se presente en el desarrollo de la prestacion del servicio, las opciones
parcialmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo representan una minoria de 10% del
total de la muestra. (ver figura 31)

Figura 31: La empresa con personal capacitado

Los empleados del Tecnicentro Romero, tienen
conocimiento para responder a las preguntas de los
clientes.
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Pregunta 15: ;/El Tecnicentro Romero mantiene informados a los clientes con respecto a la

ejecucion de los servicios?

La figura 23, muestra que el 22% de los individuos se encuentran de acuerdo con la
informacion que le brinda el servicio, el 20% no esta de acuerdo, el 17% esta parcialmente en
desacuerdo y consideran que no los mantienen suficientemente informados de los procesos
que se llevan a cabo, los valores de 12% y 10% corresponden a parcialmente de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente, el 3% representa a los individuos que estan totalmente
en desacuerdo. Los resultados positivos corresponden al 43,3% y el porcentaje restante se
considera negativo, haciendo referencia a que no existe una excelente comunicacion entre el
cliente y el servicio que se brinda, dando apertura a la aplicacion de la practica del enfoque al

cliente que corresponde a la metodologia Lean Service.

Figura 32: Comunicacion cliente-servicio.

El Tecnicentro Romero mantiene informados a los clientes
con respecto a cuando se ejecutaran los servicios.
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Pregunta 16: ;Los empleados del Tecnicentro Romero brindan un servicio rapido?

La figura 24, demuestra que el servicio no es rapido ya que el 30% de la muestra indica
que no estan conformes con el tiempo estimado en el mantenimiento de sus vehiculos, un 23%
de la muestra esta de acuerdo, el 17% esta parcialmente de acuerdo, solo el 5% esta totalmente
de acuerdo, el 8% esta parcialmente en desacuerdo y un 3% estd completamente en
desacuerdo. En resumen, mas de la mitad de la muestra tiene una orientacion de repuesta
negativa por ende es necesario empaparse de los procesos que se llevan a cabo para poder

optimizarlos.
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Figura 33: Servicio rapido

Los empleados del Tecnicentro Romero brindan un
servicio rapido.
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Pregunta 17: ¢Los empleados estan dispuestos a ayudarle?

Del total de los clientes encuestado en la figura 34, se observa que el 28% no estan de
acuerdo, ya que los empleados tienen que cumplir con varias funciones dentro del Tecnicentro,
el 18% corresponde individualmente a las opciones de acuerdo y parcialmente de acuerdo, un
13% esta parcialmente en desacuerdo, las posturas totales en ambos casos llevan un 7% del

total de la muestra estimada.

Figura 34: Predisposicion- enfocada al cliente

Los empleados estan dispuestos a ayudarles.
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m Parcialmente en desacuerdo

m En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo
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Pregunta 18: ;Los empleados del Tecnicentro Romero nunca estan demasiado ocupados

para ayudarle?

En la figura 25, el 27% de los participantes indican que se encuentran en desacuerdo
con la pregunta planteada, ya que no siempre pueden atender sus pedidos de forma inmediata,
el 23% esta parcialmente de acuerdo, de forma neutral contestaron el 15% de los encuestados,
el 8% de la muestra estuvo parcialmente en desacuerdo y solo el 5% de los individuos estuvo
totalmente de acuerdo, abriendo una brecha para la intervencion en la tabla de polivalencia de
los empleados de la empresa, para evitar la ambivalencia, el retrabajo y asignar actividades
para cada equipo de trabajo de acuerdo a la revision del articulo escrito por Rodriguez &
Alvarez, (2021)

Figura 35: Disponibilidad de tiempo para atender a los clientes

Los empleados del tecnicentro Romero nunca estan
demasiado ocupados para ayudarle.

m Totalmente en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo

m En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

Pregunta 19: ;Cuando promete algo en cierto tiempo, lo cumplen?

En la figura 36, se presenta el diagrama de pastel en el cual se muestra que el 20% de
los encuestados estan parcialmente de acuerdo, el 18% esta de acuerdo con el cumplimiento
de los tiempos estimados, a su vez un 17% conserva una opinion neutral con respecto al tiempo
estimado, las opciones parcialmente en desacuerdo y en desacuerdo corresponden al 17% y
15% respectivamente, el 8% esté totalmente en desacuerdo y solo el 5% est4 totalmente de

acuerdo con el cumplimiento de los tiempo establecidos.
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Figura 36: Cumplimiento de tiempos estimados

Cuando promete algo en cierto tiempo, lo cumplen

= Totalmente en desacuerdo

m Parcialmente en desacuerdo

® En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Pregunta 20: ;Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés

por resolverlo?

En la figura 37, se observa que el 23% de los participantes del cuestionario sefialan

una opinién neutral en cuanto a estar o no estar de acuerdo, el 22% no esta de acuerdo con

respecto a la pronta resolucion de problemas, el 20% est& parcialmente de acuerdo, un 12%

estd de acuerdo, el 10% esta totalmente de acuerdo y el 14% corresponde a las opciones de

respuestas parcialmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, generando un impacto

negativo en cuanto a la pronta resolucion de problemas en el area de mantenimiento, cabe

recalcar que los problemas hacen referencia a las fallas en los procesos de servicio (garantia).

Figura 37: Garantia por defecto de servicio

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa
muestra un sincero intéres por resolverlo.

10% 7% 7

%

m Totalmente en desacuerdo

= Parcialmente en desacuerdo

m En desacuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

71



Pregunta 21: ;La empresa desempefia bien el servicio por primera vez?

En la figura 38, el 42% se reparte en las opciones de acuerdo, parcialmente de acuerdo
y totalmente de acuerdo, mientras que el 50% tiene una percepcion poco agradable en cuanto
a la experiencia del servicio por primera vez, dando pauta a que se pueden hacer mejoras en
la prestacion de servicios de esta empresa, finalmente el 8% respondié con una opinion neutral

acerca de la primera impresion que recibio del servicio.

Figura 38: Servicio por primera vez

La empresa, desempeia bien el servicio por primera
vez.

m Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

10% | 11%

® En desacuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Pregunta 22: ;La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo?

En la figura 39, se visualiza el diagrama de pastel en el cual se muestra que el 20% de
los encuestados mantienen una opinion neutral en cuanto al cumplimiento cronometrado del
servicio, el 18% esté parcialmente de acuerdo con el cumplimiento del tiempo que le indican
los empleados, pero de la misma forma otro 18% de la muestra no esta conforme ya que
existen tiempos adicionales a los indicados, a su vez un 17% responden que estan de acuerdo
con respecto al cumplimiento del tiempo estipulado, las opciones parcialmente en desacuerdo
y totalmente de acuerdo corresponden al 15% y 8% respectivamente, el 3% esta totalmente
en desacuerdo y solo el 5% esta totalmente de acuerdo con el cumplimiento de los tiempo
establecidos. Estos problemas se deben a que no existen procesos estandarizados y protocolos

a seguir en los procesos de servicio.
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Figura 39: La empresa cuenta con servicios estandarizados

La empresa proporciona sus servicios en el momento
en que promete hacerlo

m Totalmente en desacuerdo

m Parcialmente en desacuerdo

m En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

Pregunta 23: ;La empresa insiste en registros libres de error?

En la figura 23, se detalla que el 26% de los encuestados adopta una opinién neutra

para esta pregunta, el 20% menciona estar en desacuerdo debido a que han tenido que regresar

al taller por fallas técnicas o dafios adicionales, el 15% y 13% esta parcialmente de acuerdo y

de acuerdo ya que no se han visto inmersos en la situacion de regresar al centro, un 13%

menciona estar parcialmente en desacuerdo, 7% esta completamente en desacuerdo y solo el

5% esta totalmente convencido que la empresa busca registros libres de error.

Figura 40: Defectos presentados

La empresa insiste en registros libres de error.

15%

5% 7%

13%

® Totalmente en desacuerdo

m Parcialmente en desacuerdo

m En desacuerdo

m Nij de acuerdo, ni en
desacuerdo

H De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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3.2.1.2 Analisis de fiabilidad Alfa de Cronbach

Para comprobar la fiabilidad del instrumento previamente analizado el cual contiene
respuestas dicotomicas basadas en la escala de Likert, se utilizo el estadistico de analisis de
confiabilidad Alfa de Cronbach, permitiendo demostrar que la investigacion contiene datos
verdaderos y examina los datos segun la necesidad del investigador a través del grado de
correlacion de sus items (Rodriguez & Reguant, 2020).

El coeficiente Alfa de Cronbach se determina mediante la siguiente férmula:

K Y s?
a= X1 (1-=
Fuente: (Cuchillo et al., 2021)

Ec.4

2
St

Las variables de la formula anteriormente expuesta se describen como:
a: Coeficiente Alfa de Cronbach
K: NUumero de items
> sZ: Sumatoria de las varianzas de los items
sZ: Varianza de la suma de los items

Cuchilloetal., (2021) establece los rangos de confiabilidad para interpretar los valores

del coeficiente Alfa de Cronbach los cuales se muestran en la tabla 16.

Tabla 16: Interpretacion del coeficiente Alfa de Cronbach

Intervalos Interpretacion
0,00a0,53 Confiabilidad nula
0,54a0,59 Confiablidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0,72a0,99 Confiabilidad excelente
1 Confiabilidad perfecta

Tabla de interpretacion de confiabilidad adaptado de Cuchillo et al., (2021)

Para este estudio se aplicé la técnica de la encuesta para una muestra de 120 individuos
calculada en el apartado II, los cuales debieron llenar dos cuestionarios que constaron de 22

items cada uno con la finalidad de medir la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.
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Las opciones respuesta que contiene el cuestionario se establecieron mediante la escala de
Likert, totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), parcialmente de acuerdo (3), ni de
acuerdo, ni en desacuerdo (4), parcialmente de acuerdo (5), de acuerdo (6) y totalmente de
acuerdo (7). Este instrumento fue contestado a través de la plataforma Google forms.

Para el andlisis de fiabilidad del instrumento se empled el software IBM SSPS
Statistics 25 mediante el método Alfa de Cronbach para los cuestionarios de percepcion y
expectativa por separados y combinando ambos a la vez, se exponen los siguientes resultados:

La tabla 17, muestra el namero total de encuestados para el analisis de ambos
cuestionarios realizados en el Tecnicentro Romero, se presentan los valores de casos validos
y excluidos de los cuales se excluyeron 61 debido a que los items de ambos cuestionarios

tienen similitudes.

Tabla 17: Procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Validos 59 49,2
Excluido 2 61 50,8
Total 120 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las variables

En la tabla 18, se realizo el respectivo analisis de fiabilidad a traves del programa
SSPS, mediante el cual se obtuvo un coeficiente de fiabilidad de 0.951, en base a lo expuesto
por Cuchillo et al., (2021) (ver tabla 15), se menciona que si el intervalo se encuentra entre
0.72 y 0.99 la confiabilidad del instrumento es excelente, es decir, que el instrumento y los

datos proporcionados son confiables y por ende genera veracidad en este analisis estadistico.

Tabla 18: Evaluacion de fiabilidad mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach
Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Alfade  Cfonbach N de
basada en
Cronbach elementos
elementos
estandarizados
0,951 0,941 44

Para el andlisis individual de cada uno de los cuestionarios se obtuvieron los siguientes

resultados:
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Procesamiento del cuestionario de expectativas (caso I)

Latabla 19, muestra el procesamiento de un total de 60 datos, no hubo items excluidos,

cubriendo asi el 100% de la informacion proporcionada.

Tabla 19: Valoracidn de procesamiento de casos- cuestionario expectativa
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Validos 60 100,00
Excluido 2 0 0,0
Total 60 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las variables

En este caso se procesaron 22 elementos correspondientes al cuestionario de
expectativas SERVQUAL, a través del andlisis de fiabilidad desarrollado en el software SSPS
version 25, se obtuvo como resultado un coeficiente de 0,913, posteriormente a su analisis se

concluye que se encuentra dentro del rango de confiabilidad excelente. (ver tabla 20)

Tabla 20: Valoracidn Alfa de Cronbach (Casol)
Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Alfade  Cronbach N de
Cronbach basada en elementos
elementos
estandarizados
0,913 0,913 22

Procesamiento del cuestionario perspectiva (caso I1)

Latabla 21, muestra el procesamiento de un total de 60 datos, no hubo items excluidos,

cubriendo asi el 100% de la informacion proporcionada.

Tabla 21:Valoracion de procesamiento de casos- cuestionario perspectiva

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Validos 60 100,0
Excluido 2 0 0,0
Total 60 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las variables
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En la tabla 22, se analiz6 un total 22 interrogantes correspondientes al cuestionario de
percepcion, a traves del analisis de fiabilidad desarrollado en el software SSPS version 25, se
obtuvo un coeficiente de 0,983, finalmente se concluye que se encuentra dentro del rango de

confiabilidad excelente segln los criterios establecidos en la tabla 15.

Tabla 22: Valoracion Alfa de Cronbach (Caso 2)
Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Alfade  Cronbach N de
basada en
Cronbach elementos
elementos
estandarizados
0,983 0,983 22

En base a los resultados obtenidos en cada uno de los casos, producto de la
intervencion de los clientes internos y externos, a la vez examinados por el software SSPS
version 25, se amerita una pronta intervencion para establecer la planificacion de la hipétesis

y posteriormente crear una propuesta de mejora.

3.2.1.3 Verificacion de hipdtesis - Funcion de correlacion de Pearson

La presente investigacion realizo el analisis de la hipétesis utilizando el software SSPS
Statistics 25, con la configuracion de la funcion correlacion de Pearson, el cual define a la
correlacion como el grado de dependencia que existe entre dos 0 mas variables (Santabarbara,
2019).

En el estudio de Fiallos (2021) el coeficiente de correlacion r de Pearson proporciona
una medida numérica del grado de relacion que existe entre las variables del presente estudio,
los valores se encuentran entre el intervalo (-1) y (1). Si r = 1 significa que existe una
correlacion positiva perfecta entre las variables de estudio, se acepta la hipétesis alternativa y
se rechaza la hipdtesis nula, si r = -1 indica que existe una correlacion negativa perfecta,
aceptando asi la hipdtesis nula y rechazando la hipdtesis alternativa. Para una mayor

comprensién de lo antes expuesto se presenta el diagrama establecido en la figura 41.
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Figura 41: Valor del coeficiente r de Pearson’s

Correlacion Sin relacién Correlacion
perfecta (-) perfecta (+)
Indirecta Directa
-9 @ @ @ @ @ @ O—
1 fuerte ) 75 05 025 Débil |0 Débil 0.25 05 0.75 fuerte
intermedio intermedio

Nota: Elaborado por el autor, basado en el diagrama de (Fiallos, 2021)

e Sir=0no existe correlacion entre las variables

e Si0<r<0.25=débil correlacion.

e Si0.25 <r<0.75 = existe correlacion intermedia.
e Si0.75 <r <1 = existe una correlacion fuerte.

e Sir==1 = perfecta correlacion.

Para realizar el analisis de correlacion de Pearson se establecen las variables y a

continuacion se estructuran las hipoétesis:
VI: Herramientas Lean Service

VD: Optimizacion de procesos
Hipotesis nula

Ho: El disefio de herramientas Lean Service no incide en la optimizacién de procesos del

Tecnicentro Romero ubicado en el Canton Santa Elena- Ecuador.
Hipotesis Alternativa

H1: El disefio de herramientas Lean Service incide en la optimizacion de procesos del

Tecnicentro Romero ubicado en el Cantén Santa Elena- Ecuador.

El resultado del andlisis de la correlacion de Pearson muestra un coeficiente de Pearson
de r igual a 1, basado en el diagrama de fuerza de correlacion de Pearson (figura 41), indica
que las variables mantienen una correlacion positiva perfecta, de la misma forma, el nivel de

significancia se muestra en la tabla 23.
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Tabla 23: Evaluacion de correlacion de Pearson

Correlacion
Vi VD

VI Correlacion 1 966"

de Pearson

Sig. 6,94E-36

(bilateral)

N 120 120
VD Correlacion 966" 1

de Pearson

Sig. 6,94E-36

(bilateral)

N 120 120

Hernandez et al., (2017) describe la regla de decision, si p < 1%, la correlacion entre
las variables es verdadera, generando un 99% de confianza y 1% de probabilidad de error,
para este estudio el nivel de significancia es de 6,94E-36 para cada una de las variables, lo
cual indica que se acepta la hipdtesis alternativa, es decir, el disefio de herramientas Lean
Service si incide en la optimizacion de procesos del Tecnicentro Romero ubicado en el Cantdn

Santa Elena- Ecuador.

3.2.1.4 Anélisis de Satisfaccion del cliente

El instrumento de recoleccion de datos para estimar el calculo de la satisfaccion del
cliente estd compuesto por cinco dimensiones (elementos tangibles, empatia, seguridad,
sensibilidad y fiabilidad), las cuales fueron analizadas individualmente con respecto a los
resultados de los cuestionarios de percepcidn y expectativas, como siguiente paso se calculd
el promedio del total de respuestas por cada pregunta y posteriormente se establecieron las
brechas existentes a través de la diferencia entre los datos de las expectativas con las

percepciones como se muestra en la tabla nimero 24.

En latabla 24, se visualiza las brechas que existen entre las percepciones y expectativas
de los clientes correspondientes a cada dimension. Las 22 preguntas realizadas en cada
cuestionario fueron relevantes para poder calcular las brechas, dando como resultado nimeros
negativos en todas las dimensiones, lo que representa un indicador de insatisfaccion, es decir,

los clientes no se encuentran satisfechos con el servicio que brinda el Tecnicentro Romero.
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Tabla 24: Analisis de Brechas

Expectativ Percepci6 Brech

Dimension Variable a n a
Equipos de aspecto moderno 6,53 4,00 -2,53
Elementos Instalaciones fisicas atractivas 6,35 4,07 -2,28
tangibles  Empleados pulcros 5,27 3,95 -1,32
Materiales asociados al servicio 6,43 4,03 -2,40
Atencion individualizada a los clientes 6,42 4,27 -2,15
Empleados que den atencién personal 6,22 4,12 -2,10
Empatia Preocuparse por los intereses de usted 6,38 4,38 -2,00

Entendimiento de necesidades
especificas de los clientes

Horarios de atencion conveniente 6,28 4,18 -2,10
El comportamiento de los empleados

6,35 4,12 -2,23

debe infundir confianza 6,38 4,22 2,17
Seguridad  Seguridad en las transacciones 6,48 4,20 -2,28
Cortesia de los empleados 6,30 4,12 -2,18
Capacidad de repuesta de los empleados 6,35 4,35 -2,00
Informacion de la ejecucion del servicio 6,42 4,07 -2,36
Servicio expedito y rapido 6,15 4,15 -2,00
Sensibilidad  pisposicion de ayudar a los clientes 6,42 4,00 -2,42
Disponibilidad de tiempo de los 5,67 4,23 143
empleados
Promesa de cumplir a tiempo lo 6.25 4,00 225
acordado
In_teres por resolver problemas del 6,27 4,27 22,00
cliente
Fiabilidad ~Desempefiar bien el servicio por 6,38 3.87 252
primera vez
Proporcionar el servicio en el momento 6,40 4,20 2220
que promete hacerlo
Registros libres de error 6,35 3,92 -2,43

El item que proporciona una mayor insatisfaccién de acuerdo con los resultados
planteados en la tabla 25, corresponde a la dimension de elementos tangibles, a su vez el que
genera menos descontento en el Tecnicentro Romero pertenece a la empatia que tienen los
operadores con cada uno de sus clientes, es un indicador que permite conservar la fidelidad
de los clientes dentro de la organizacion. Una vez calculadas las brechas de satisfaccion y
percepcion se tomaron en cuenta las ponderaciones para cada dimension como se muestra en
la tabla 25.
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Tabla 25: Ponderaciones de las dimensiones

Dimension Ponderacion
Elementos tangibles 18
Empatia 14
Seguridad 16
Sensibilidad 22
Fiabilidad 30
Total 100

Nota: Elaborada en base al criterio de los clientes

La opinién de los clientes fue esencial para poder calcular la brecha ponderada de

acuerdo con cada dimension, se presenta en la tabla 26.

Tabla 26: Analisis de brechas ponderadas

Dimensién Peso Puntaje obtenido Puntajes ponderados

Expect Percep Brecha Expect Percep Brecha
Elementos tangibles 18 6,15 4,01 -2,13 110,6 72,23 -38,4
Empatia 14 6,33 4,21 -2,12 886 5899 -29,6
Seguridad 16 6,38 4,22 -2,16  102,1 67,53 -345
Sensibilidad 22 6,16 4,11 -2,06 1356 90,48 -451
Fiabilidad 30 6,33 4,05 -2,28 1899 1215 -68,4
Total 100 -10,74 -216,1

La tabla 26, proporciona informacion de las brechas ponderadas, se tomo en cuenta la
ponderacion de cada dimension, dando como resultado las dimensiones mas significativas que
son la fiabilidad, sensibilidad y los elementos tangibles, de estos resultados surge la necesidad
de planificar estrategias de mejora continua en funcidn de las herramientas Lean Service y asi

contribuir a mejorar la calidad del centro de mantenimiento.

3.2.2 Practica (I1): Mapeo de procesos-VSM actual

El mapa de flujo de valor (VSM) ha sido empleado en distintas investigaciones como una
herramienta esencial para identificar potenciales areas de mejora y definir las mudas, en el
estudio desarrollado por Rodriguez & Alvarez (2021), se realiza un VSM para registrar
informacion critica acerca del flujo de la cadena valor del servicio, considerando los tiempos
de entrega, tiempos de ciclo, el nivel de inventario, entre otros factores importantes para la

busqueda de problemas que puedan presentarse en el proceso de servicio.

Después de la presentacion del diagrama de actividades de procesos y teniendo en cuenta
la cadena de valor empleada en el servicio de mantenimiento, se emplearon las formulas
necesarias para determinar la demanda en una jornada laboral mediante el calculo del Tack

Time. El desarrollo de los calculos se presentan en la tabla 28.
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Tabla 27: Calculo de métricas del proceso

PROCESO
P Recepcion- [Diagnostico| Prueba | Registroy Entrega de | Mantenimien|Mantenimiento .. | Generar salida
DescrlpC|on UMD Ingreso inicial técnica |presupuesto RGP repuestos [to preventivo| correctivo ReRtElERn del vehiculo
NUmero de turnos und 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Dias trabajados por mes | dias/mes 28 28 28 28 28 28 28 28 28 28
Jornada laboral hrs/turno 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Tiempo almuerzo, pausas | hrs/turno 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
Tiempo disponible (TD) | seg/dia 30600 30600 | 30600 | 30600 30600 30600 30600 30600 30600 30600
Produccién bruta und/turno 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
N° maquinas und 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
o - -
(/TOS)E funcionamiento % 95% | 95% | 90% | 83% | 85% | 80% 90% 90% 85% 90%
Produccioén real und/turno
Tiempo de ciclo (TC) seg/und 312 126 993 477 4190 301 2952 114066 749 401
Tiempo de cambio de .
producto (TCP) min 30 20 5 10 10 10 10 10 10 10
N° Operarios und 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1
Calculo de la demanda:

Demanda mensual 260 und/mes

Dias habiles x mes 28 dias/mes

Demanda diaria 9 und/dia

Calculo del takt time
takt time(seq) 3295,38 |seg/und
takt time (min) 54,92 min/und
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Figura 42: VSM actual del proceso de servicio-Techicentro Romero
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Valor agregado Tiempo %

Agregando valor 1070,2 0,47
Necesario peso sin valor afiadido 1006,0 0,44
Sin valor afiadido 188 0,09
Lead time 2264,16
Process time 2076,13

En la figura 42, se mostrd el mapa de flujo de valor actual del Tecnicentro Romero, en donde
se presenta el flujo del servicio desde que el cliente realiza la solicitud de mantenimiento o
reparacion del vehiculo, seguido del registro en la orden de trabajo, el diagnostico inicial, la
prueba técnica, realizacion del presupuesto, orden de salida de los repuestos, entrega de
repuestos a cada uno de los vehiculos, respectiva realizacion de mantenimiento preventivo o
correctivo, reevaluacion del vehiculo, revision final y prueba de calidad, generacion de orden
de salida del automovil y finalmente el proceso termina con la entrega del vehiculo en 6ptimas

condiciones.

Visualmente se observan tiempos de ciclos excesivamente elevados especialmente en el area
de mantenimientos correctivos, esto se debe a que la empresa actualmente debe realizar
gestiones fuera de la ciudad, pero estas medidas se pueden corregir con una mejor
organizacion en cuanto a requerimientos e inventario, asi mismo se observan tiempos que no
agregan valor causando cuellos de botellas en la cadena de valor, pero a la vez son necesarios
porque de esto depende el flujo del proceso, como se observa en &rea de bodega y en la

entrega de repuestos.

El proceso del servicio de mantenimiento y reparacion de automdviles del Tecnicentro
Romero es realizado con un Lead time de 2264,16 minutos y un tiempo de proceso de 2076,13
minutos, creando un 9% (188 minutos) de actividades que no generan valor, a su vez las
actividades que no establecen valor pero que son necesarias ocupan el 44% representando un
total de 1006 minutos y posteriormente se mencionan las actividades que si agregan valor al
servicio, ocupando un tiempo de 1070,2 minutos, esto como resultado final del analisis del

mapa de flujo de valor (VSM) presente de la organizacion previamente mencionada.
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3.2.3 Practica (111) Identificacion de desperdicios

Una vez realizado el diagndstico situacional de laempresay el desarrollo del VSM se presenta

la tabla 29, en la cual se registran las actividades con su respectivo desperdicio y causa por las

que son generadas en el sistema de servicio.

Tabla 28:ldentificacion y clasificacion de desperdicios

Desperdicio

TIPO DE DESPERDICIO (MUDA)

o

— 2 = o
ge] L|lw=EC o =
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=] © o] v o = 5 (<5} =
'S @ S| 29 E = = Q
= o Ol O T c = E Q&
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Causa

Esperar que lleguen los
repuestos al tecnicentro

Gestidn de repuestos deficiente

Blsqueda de
herramientas para
realizar mantenimiento.

Distribucion inadecuada del area
de trabajo en termino de
materiales y herramientas.

Vehiculos elevados que
no cuentan con repuestos
para entrega inmediata

Gestion de repuestos deficiente
y falta de organizacion
administrativa

Piezas extraviadas de
vehiculos

No existen procesos
estandarizados

Mecanicos en bodega
solicitando repuestos

Estaciones de trabajo no
definidos

Entrega de repuesto
desde distintos
almacenes

Inventario bajo en el almacén
del sitio

No cumplir con los
requerimientos del
cliente

Confusiones entre colaboradores
y poca comunicacion

Después de la prueba de
ruta un 30% de
vehiculos debe volver al
taller

Prestarse herramientas
entre comparieros de
trabajo

Distintas causas

No todos los mecénicos poseen
su propio kit de herramientas

Llenar ordenes de
trabajo manual y
después subirlas al
sistema

No contar con un software o
aplicacion digital

Entrega de vehiculos sin
previo aviso

No se realizan seguimientos del
vehiculo con el cliente
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3.3. Analisis y evaluacion de herramientas Lean Service

Para evaluar las diferentes opciones de herramientas que ofrece la metodologia Lean Service
y seleccionar aquellas que se enfoquen principalmente en la optimizacién de procesos se
utiliza el método ANP (Analytic Network Process), mediante el cual se puede modelar y
analizar las interrelaciones entre los diferentes criterios y alternativas involucradas en la toma
de decisiones (Tafernaberri et al., 2018). EI modelo proporciona un marco estructurado para
capturar las dependencias y la influencia mutua entre los factores que reducen la optimizacién

de procesos en el contexto de Lean Service.

El amplio abanico de las herramientas LS explorado en la revision sistematica de la literatura
desarrollado en el capitulo I, permite conocer las herramientas mas utilizadas en la industria
de servicios en base a los criterios de los diferentes autores mencionados en la matriz

referencial de articulos (ver tabla 28)

Para mejorar el flujo de procesos del Tecnicentro Romero se toman en cuenta las herramientas
LS con mayor impacto en la industria de servicio tales como: Mapeo de flujo de valor, analisis
de valor con enfoque al cliente, reduccion de residuos, tareas multiples, mejora continua,

manejo visual, normalizacion y 5S, esta resolucion se establece de acuerdo con la figura 43.

Figura 43: Herramientas aplicadas al servicio Lean
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Tabla 29: Herramientas aplicadas al servicio Lean
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Herramientas Lean Service

Autor(s) y afio

Orientacion de la cadena de valor
jeihunka
Andlisis de valor del cliente
Entrenamiento
Solucion del problema
Balanceo de produccions
X |Mantenimiento preventivo
Otras précticas y herramientas

SMED
Reduccidn de residuos

Mejora continua
Estandarizacion y 5S
Poka Yoke

Mapa de flujo de valor
X |Manejo visual

Flujo de produccién
Kanban
Minimizacion costos

X |Justo a tiempo
Mejoras de disefio

Tareas multiples

Arlinghaus, Julia C. (2020)
Leite H, Vieira G (2019)
Murugesan, V et al., (2022)
Kurganov, V (2021) X
Tortorella et al., (2019)
Valdiviel S., et al (2022) X X
Fu S (2021) X X
Apostus S., et al (2021) X X
Rudnick M., et al (2020) X X X
Kankaanhuhta V., et al (2021) X
Lins M., et al (2021) X X X
C. Ferrerira., et al (2020) X X X
Ayaad O., et al (2022) X | X
Hidayati J., (2019)
Supriyanto H., et al (2019)
Fenner S., (2023) X X
Sunder M y Ganesh (2021)
Kusrini E., et al (2019) X
Hadid W., (2019)
Jing N., et al (2020)
Tuesta et al., (2019)
Smith M., et al (2019) X X
Hilda R., et al (2020) X
Indra S., et al (2021)
Pinto G., et al (2019) X X
Gomez Cuello & Espin
Guerrero (2022) X
Rodriguez & Alvarez, (2021) X X X X | X |X
Dombrowski et al., (2019) X X X X X X
TOTAL 1| 2| 8| 1| 1| 3| 1|17| 6| Of 2| 1| 1| 5| 1| 2| 1| 7| 2| 5| 6

X
X
X
X

XXX XX
X

XX

XXX X|[X

XX
X
X

Para culminar esta etapa se presenta la simulacion del VSM actual elaborado en el software
Arena version 2022, el cual contribuye a la identificacion de las necesidades de mano de obra

y las descripciones de las operaciones en el Tecnicentro Romero.

En la figura 44, se observa que en el Tecnicentro Romero existen varias operaciones que
generan residuos y tiempos extremadamente altos en cuanto a las esperas y demoras. Por lo
tanto, se requiere optimizar los procesos para que el rendimiento operativo sea mas eficiente

y a la vez para aumentar la competitividad local en cuento a la entrega del servicio
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Figura 44: Simulacion modelo 16gico-estado actual VSM
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Recepcidn o ingreso Standard Seize Delay Release Medium(2) 1rows [Normal Minutes Value Added 5.21 .49
2 Diagnostico Inicial Standard Seize Delay Release Medium(2) 1 rows [ MNormal Minutes Value Added 21 0.38
Prueba técnica gStandard i Sei ] ;Value Added
4 Registro y presupuesto Standard Seize Delay Release Medium(2) 1 rows [ Mormal Minutes Value Added 8
5 Genera OT y solicita repuestos Standard Seize Delay Release Medium(2) 1rows [Mormal Minutes Value Added 69.8 77
6 Entrega de repuesto Standard Seize Delay Release Medium(2) 1 rows [ MNormal Minutes Value Added 5 28
T Mantenimiento preventivo Standard Seize Delay Release Medium(2) 1 rows | Mormal Minutes Value Added 432 522
8 Reevaluacidn Standard Seize Delay Release Medium(2) 1 rows [Mormal Hours Value Added 126 147 (]
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3.4. Disefo de herramientas Lean Service

Previo al analisis de los problemas identificados en el Tecnicentro Romero y dandole
continuidad al procedimiento metodolégico, se desarrolla el disefio de las herramientas Lean
Service que mejor se adaptan a la empresa, mismo disefio que se enfoca principalmente en
optimizar los procesos de manera eficiente, aprovechando asi el maximo de recursos

disponibles.

Tomando en consideracion los hallazgos de este estudio en las etapas anteriores del
procedimiento metodoldgico, se propone que las herramientas mas adecuadas y que mejor se

adaptan esta empresa son las siguientes:

Mapa de flujo de valor (VSM)

e Diagnostico inicial

e |dentificacion de mudas y tiempos muertos

Anadlisis de valor del cliente

e |dentificar oportunidades de mejora
e Cumplir con la exigencia de los clientes

e Contribuir a la calidad del servicio

Gestion visual

Identificar las posiciones correctas de las herramientas

Sincronizar y mejorar la prestacion del servicio

Identificar lo que esta bloqueando la red de servicio

Repartir tareas al inicio de cada jornada laboral

Estandarizacion y 5S

e Mantener en orden y sefalizar las cajas de herramientas.
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e Caodificar y ordenar los repuestos solicitados

e Instalar lockers en el taller para colocar los repuestos de los carros reparados, se deben
colocar etiquetas de acuerdo con el vehiculo.

e Caodificacién de ordenes de trabajo en un software.

e Codificar los vehiculos de acuerdo con la orden de salida

e Estandarizar puestos de trabajo

Tabla de polivalencia o trabajo multitareas

Comunicacion efectiva en los departamentos

Comunicacion efectiva en las areas involucradas

Crear puestos de trabajo equilibrado

Empleados polivalentes

Justo a tiempo

e Reducir colas

e Sistema pull

e Mejora en procesos y proveedores
e Gestion de compras

e Mercaderia en el local previo diagnostico

A traveés del uso de estas herramientas se podran resolver los problemas identificados en el
presente capitulo a través del estudio de tiempos y VSM presente, los cuales se encuentran

resumidos a continuacion en la tabla 30.
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Tabla 30: Disefio de herramientas Lean Service conforme a las necesidades de la empresa.

Actividad que genera Tipo de Herramienta
o Causa e )
desperdicio desperdicio correctiva
Esperar que lleguen los Gestion de repuestos IT
repuestos al tecnicentro deficiente Espera
Distribucion
Blsqueda de herramientas inadecuada del area de .
. : R 5S, gestion
para realizar trabajo en término de >
.- ) visual
mantenimiento. materiales y
herramientas. Movimiento
Vehiculos elevados que no Gestion de repuestos
g deficiente y falta de JIT, 58S,
cuentan con repuestos para o S
. ! organizacion estandarizacion
entrega inmediata L
administrativa Inventario
Piezas extraviadas de No existen procesos 5S-
vehiculos estandarizados Inventario estandarizacion
- Comunicacion Empleados
Mecanicos en bodega . i
solicitando repuestos deflc!ente entre o mu_lt,ltargas,
trabajadores Movimiento gestion visual
Entrega de repuesto desde Inventario bajo en el T
distintos almacenes almacén del sitio Transporte

No cumplir con los
requerimientos del cliente

Después de la prueba de
ruta un 30% de vehiculos
deben volver al taller

Prestarse herramientas
entre comparieros de
trabajo

Llenar érdenes de trabajo
manual y después subirlas
al sistema

Entrega de vehiculos sin
previo aviso

Confusiones entre
colaboradores y poca
comunicacion

Distintas causas

No todos los mecanicos
poseen su propio kit de
herramientas

No contar con un
software o aplicacion
digital

No se realizan
seguimientos del
vehiculo con el cliente

Anélisis de valor
Sobreprocesamiento del cliente

Gestion visual,

Kanban
Defecto
estandarizacion,
Movimiento gestion visual
Estandarizacion
Duplicidad de procesos

Estandarizacion

. de procesos
Sobreprocesamiento P

Después de identificar las nuevas herramientas y describir la solucion en la que intervendra

cada una de ellas, se toma en consideracién el VSM actual en donde se localizan los procesos

que realiza la empresa para asi, poder ilustrar en qué parte del proceso se utilizaran las

herramientas antes mencionadas (ver figura 45).
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Figura 45: VSM actual -identificacion de herramientas para reducir tiempos de ciclo
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3.5. Reporte de resultados

En los resultados obtenidos en la etapa 2, se constatd la insatisfaccion que tiene el cliente con
el servicio que brinda el Tecnicentro Romero, motivo por el cual es factible el disefio de las
herramientas Lean para mejorar la calidad del servicio y asi satisfacer al cliente. Del mismo
modo, se identificaron que los procesos no son eficientes en este centro de mantenimiento y
reparacion, motivo por el cual existio la necesidad de realizar cambios en el flujo de proceso
con la finalidad de que estos sean mas eficientes, considerando los residuos existentes para

encontrar nuevas vias para la optimizacion de los procesos.

Para este estudio se tomo en consideracion la investigacion de Arlinghaus & Knizkov, (2020),
en la cual el flujo de proceso empieza con la generacion de un turno para ser atendido en un
centro de mantenimiento, ya que asi se optimizan recursos y tiempo en cuestion de bisqueda,

andlisis y organizacion del personal.

De acuerdo con el disefio de herramientas y el estudio de las necesidades de la empresa, se
presenta el VSM futuro del Tecnicentro Romero, se observa la minimizacion de tiempos y la
optimizacion de procesos, se han eliminado varios tiempos muertos conforme a la evaluacion
de las herramientas (ver figura 46). A su vez se redujo el lead time a 1460,8 minutos v el
tiempo de proceso disminuyo a 1441,8, considerando que se eliminaron actividades que no

generaban valor al servicio final.

Tabla 31: Tiempo de valores agregados y no agregados.

Valor agregado Tiempo %
Agregando valor 1070,2 0,73
Necesario peso sin valor afiadido 371,6 0,25
Sin valor afiadido 19 0,01

Lead time 1460,8
Process time 1441,8
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Figura 46: VSM futuro de Tecnicentro Romero
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Con el objetivo de analizar el VSM actual y futuro propuesto se realiza la siguiente tabla en
donde se establecen los tiempos de las actividades, la mejora que tendria con la propuesta y
la diferencia de ambos con el fin de cuantificar el tiempo disminuido por cada actividad (ver
tabla 30).

Tabla 32: Analisis de tiempos actuales y futuros

Tiempo Tiempo Tiempo % de
Actividad P P lemp Tiempo
actual propuesto optimizado :
reducido
Recepcidn-Ingreso 5,2 5 0,2 4%
Diagnostico inicial 2,1 2,1 0,0 0%
Prueba técnica 16,6 16,6 0,0 0%
Registro y presupuesto 8,0 8 0,0 0%
Repuestos 69,8 15,8 54,0 7%
Entrega de repuestos 5,0 0 50 100%
Manten_lmlento 49,2 49.2 0,0 0%
preventivo
Mantenimiento 19011 13301 571,0 30%
correctivo
Reevaluacion 125 125 0,0 0%
Gen,erar salida del 6.7 25 42 63%
vehiculo
Lead Time 22642 1460.8 803,4 35%
Valor afadido 1070,2 1070,2 0,0 0%
Necesario, pero no 10060 3716 634.4 63%
genera valor
No genera valor 188,0 19 169,0 90%
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GUIA DE TRANSICION PARA LA
ADAPTACION DE LEAN
SERVICE EN EL TECNICENTRO
BOMEBQ.




Introduccion

En el Ecuador las pequefias y medianas empresas representan el 95% de unidades productivas,
de las cuales la industria del servicio cubre el 99% de los servicios requeridos por los
ecuatorianos, asi mismo las pymes contribuyen a la mayor parte de la economia del pais
(Amores et al., 2018). De manera consecuente, la industria de Servicio se encuentra en
constante competencia, ya que cada vez se generan nuevas fuentes de servicio segun la
demanda del mercado, motivo por el cual los servicios deben buscar nuevas formas de mejorar

su calidad para mantenerse en el mercado.

El Tecnicentro Romero se dedica a la prestacion de servicios de mantenimiento, en este centro
de trabajo se realizan cambios de llantas, aros, aceites, mantenimientos preventivos y
mantenimientos correctivos, actualmente se han identificado varios tiempos excedentes que
son determinados en movimientos que no contribuyen al valor del servicio real, mediante el
estudio de disefio de herramientas Lean para la optimizacién de procesos realizadas en este
lugar se han identificado desperdicios que pueden ser corregidos de forma inmediata con la

aplicacion de herramientas Lean Service.

El principal objetivo de la empresa es brindar un servicio de calidad en la menor cantidad de
tiempo posible, esto se llevaré a cabo gracias a la aplicacion de las herramientas Lean, la cual
pretende mejorar la calidad del servicio, al realizar el estudio de satisfaccion este obtuvo como
resultados nimeros negativos, es decir, los clientes no estan satisfechos con los servicios

brindados.

Esta guia de transicién tiene por objetivo mejorar la eficiencia, disminuir los tiempos por
proceso, minimizar costos, lograr la satisfaccion del cliente y mejorar la calidad de los
servicios. La transicidn sera desarrollada en los procesos de servicio de mantenimiento tanto

preventivos como correctivos aplicando el modelo de William Bridgen.

De manera consecuente, la guia de transicion se desarrollara en base a la metodologia Lean
Service con enfoque a las herramientas Mapa de flujo de valor (VSM), Analisis de valor del
cliente, Gestion visual, Tabla de polivalencia o trabajo multitareas, Justo a tiempo,

Estandarizacion y 5S.

La guia de transicion para la empresa se basara en cinco etapas las cuales son: evaluacién y
diagndstico, disefio del plan de transicion, implementacion de la transicion, gestion del

cambio, documentacion y cierre con la finalidad de cumplir con el objetivo propuesto.
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1. Evaluacién y diagnostico
1.1 Analisis de la situacion actual

Para realizar un analisis de la empresa es necesario abarcar todos los aspectos necesarios que
permitan visualizar lo que esta causando problemas en el sistema de servicio. A continuacion,

se mencionan los pasos a seguir para desarrollar el analisis de la situacion actual.

1. Recopilacion de informacion: Recolectar los datos relevantes de la empresa,
incluyendo la estructura organizacional, la familia de servicios que ofrece, cual es el
mercado objetivo, recursos humanos y equipos de procesamiento. Para obtener esta
informacion se debe basar en los informes financieros, de desempefio, fuentes internas

e informes sectoriales

2. Andlisis del entorno: Evaluar el entorno, considerar los factores mas influyentes como
el entorno social, econdmico, legal y ambiental, realizar un analisis de las tendencias,
amenazas y oportunidades que pueden influir en el desempefio de los trabajadores y

del entorno

3. Analisis interno: Examine la capacidad y los recursos humanos y materiales que tiene
la empresa. Determine los procesos, movimientos, organizacion y el desarrollo del
personal en las actividades diarias. Identifique las fortalezas y debilidades internas que

puede afectar su rendimiento.

4. Analisis del cliente: Realizar un andlisis del comportamiento del consumidor,
identificando sus requerimientos, sus expectativas y midiendo sus perspectivas para

determinar el nivel de satisfaccion de estos.

5. Evaluacion financiera: Realizar un analisis de los estados financieros de la
organizacion. Se puede analizar los estados de resultados, balances generales, flujo de
efectivo y a la vez realizar comparaciones anuales para identificar tendencias y

desviaciones.

6. Retroalimentacion interna y externa: Crear un instrumento anénimo para medir la
percepcion del lugar y la satisfaccion de los clientes internos y externos. El

instrumento puede ser encuesta o entrevista.
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1.2 Identificacion de los procesos

Para identificar las areas de mejoras en el Tecnicentro Romero se deben seguir los siguientes

apartados:

1.

Recopilar datos: Se debe evidenciar el desempefio de la empresa en areas relevantes,
esto permitird identificar las &reas que pueden ser aprovechadas para realizar mejoras

significativas.

Priorizar areas de mejora: Después de realizar el paso 1, se debe identificar las areas
que requieren mayor atencion, es decir, las areas mas problematicas existentes para

desarrollar el servicio.

Simplificar los procesos: Diagramar los procesos e identificar las actividades que no
generan valor (desperdicios visibles 0 mudos) y a su vez debe identificar las

oportunidades de mejora para redefinir el proceso y simplificarlo.

Desarrollar un diagrama de flujo de procesos: A través del célculo de tiempos y
estudio de casos, el VSM indica ser una de las mejores herramientas para identificar

los cuellos de botellas en procesos que se presentan en una cadena de Valor.

1.3 Evaluacién de recursos y capacidades

1.

Identificar los recursos y capacidades claves: Se debe identificar las capacidades y
recursos claves sobres los cuales va a realizar un cambio (transicion) para realizar este
paso se puede apoyar en bases estadisticos de los resultados anuales de la empresa en

cuanto a ingresos y desarrollo de los procesos.

Evaluar los recursos y capacidades actuales: Se debe evaluar las capacidades y
recursos actuales de la organizacion a través de la revision de los informes financieros,
perfiles de empleados, evaluacion de infraestructura, tecnologia existente,

identificacién de maquinarias y equipos modernos.

Identificar brechas: Se debe identificar las brechas existentes entre lo que se tiene y lo
que se desea lograr en la transicion, es decir, establecer las areas o procesos que

necesiten mejoras, incluyendo las inversiones que se deban realizar de ser el caso.
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4. Desarrollar un plan de accion: Es necesario desarrollar un plan de accion para

Para tener un mejor panorama de los recursos y capacidades se presenta la siguiente tabla:

Tabla 33: Recursos y capacidades en un centro de servicios.

. . . Procesos Aprendizaje y
R/C Financieros Clientes internos crecimiento
" Financieros Marca Infraestructura Hardware
§ Propiedad Patente Software
3 Secretos
8 . Humano
¥ comerciales
Base datos
Endeudamiento Reputacion de Configurar la Conocimiento y
servicio cadena de valor  experiencia
Liquidez Imag_eq y Innovacion De§arrollo de
prestigio calidad
é Rentabilidad Crear rel_aC|ones Conocimiento del Adap?auon al
3 con el cliente mercado cambio
o -z
& Establecer redes I(i;g::;;n’o
g de distribucion zgoy
$) trabajo en equipo

Generar
experiencias de
atencion

Aprendizaje
organizacional

Comunicacion

Elaborado por el autor.

2. Disefio del plan de transicion

2.1 Definicién de los objetivos especificos

contrarrestar las brechas identificadas en el item 3. Esto puede complementarse con la

accion de recursos financieros, nuevas tecnologias y capacitacion de los empleados.

Los objetivos especificos deben estar direccionados con el objetivo general que es mejorar la

eficiencia, disminuir los tiempos por proceso y minimizar costos mediante la utilizacion de

herramientas Lean Service para lograr la satisfaccién del cliente y mejorar la calidad del

servicio.

2.2 Establecimiento de hitos y plazos

1.

importantes y necesarias para lograr los objetivos del plan.

Identifica las actividades clave: Elaborar una lista de las actividades principales que

deben realizarse durante el proceso de transicion. Estas actividades deben ser
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2. Ordenar las actividades de manera secuencial: Organizar las actividades en un orden
I6gico, teniendo en cuenta la dependencia entre ellas. Es decir, determinar qué

actividades deben completarse antes de poder comenzar con las siguientes.

3. Estimar la duracion de cada actividad: Establecer una estimacion realista de cuanto al
tiempo que llevard completar cada actividad. Tener en cuenta factores como la
complejidad de la actividad, los recursos disponibles y las posibles restricciones de
tiempo.

4. Asignar recursos y responsabilidades: Identificar los recursos necesarios para cada
actividad, como personal, equipos, presupuesto, etc. Asignar responsabilidades claras

a los miembros del equipo que seran responsables de completar cada actividad.

5. Establecer los hitos del proyecto: Los hitos son puntos de referencia importantes que
marcan el progreso del proyecto. Identificar los momentos clave o logros significativos
que se desea alcanzar a lo largo del proceso de transicién. Por ejemplo, establecer hitos
para la finalizacion de etapas importantes, la implementacion de ciertas mejoras o la

realizacion de evaluaciones.

6. Definir los plazos para cada actividad e hito: Basandose en la duracion estimada de las
actividades y los hitos, establecer fechas limite realistas. Asegurarse de asignar
suficiente tiempo para cada actividad y tener en cuenta posibles contratiempos o

retrasos.

7. Revisar y ajustar los hitos y plazos: Realizar una revision exhaustiva de los hitos y
plazos establecidos. Asegurarse de que sean alcanzables y realistas en funcién de los
recursos disponibles y las restricciones del proyecto. Si es necesario, realizar ajustes
para garantizar que el plan sea factible y se ajuste a las necesidades y limitaciones de

la empresa.

Nota: Es importante monitorear y realizar seguimiento regularmente para asegurarse de que

se cumplan los plazos establecidos y realizar ajustes si es necesario.
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2.3 Asignacion de responsabilidades

1. ldentificar las tareas y actividades clave: Para llevar a cabo este paso se debe realizar
una lista detallada de todas las tareas y actividades necesarias para cumplir con el plan
de transicion. De manera consecuente se debe revisar que cada actividad tenga

acciones especificas e identifique las responsabilidades asociadas.

2. Analizar las habilidades y competencias requeridas: Considerar las habilidades,
conocimientos y experiencia necesarias para cada tarea. Evaluar las fortalezas y

debilidades del equipo y asignar las responsabilidades a las personas adecuadas.

3. Asignar roles y responsabilidades claras: Definir los roles y responsabilidades para
cada tarea. Cada miembro del equipo tendra un papel claro y bien definido en el
proceso de transicién. Esto incluye identificar a los lideres del proyecto, supervisores

y miembros del equipo.

4. Comunicar las responsabilidades: Una vez que haya asignado las responsabilidades,
comunicar claramente a cada persona qué tareas se les han asignado y cuales son sus

responsabilidades especificas. Todos deben comprender sus roles y expectativas.

5. Establecer lineas de comunicacion y colaboracion: Definir como se comunicaran y
colaboraran los miembros del equipo. Instaurar canales de comunicacion claros y que

haya un flujo constante de informacidon entre los responsables de las tareas.

6. Proporcionar apoyo y recursos: Cada persona tendré acceso a los recursos necesarios
para llevar a cabo sus responsabilidades. Suministrar orientacién, capacitacion y apoyo

continuo para garantizar el éxito de cada miembro del equipo.

7. Realizar un seguimiento y monitoreo: Supervisar regularmente el progreso y
desempefio de cada persona en relacién con sus responsabilidades asignadas. Realizar
reuniones de seguimiento y brinda retroalimentacion para asegurar que todos estén

cumpliendo con sus compromisos.
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2.4 Recursos necesarios

1. Analizar el alcance de la transicion: Comprender los objetivos y requisitos del proceso
de transicion. Identificar los cambios que se van a implementar y como afectaran a

diferentes areas de la organizacion.

2. ldentificar las necesidades y requisitos: Examinar cada etapa de la transicion y
determinar qué recursos seran necesarios para llevar a cabo cada tarea. Esto puede
incluir personal, tecnologia, equipos, herramientas, materiales, financiamiento, entre

otros.

3. Evaluar los recursos existentes: Revisar los recursos disponibles actualmente en la
organizacién. Analizar si se pueden reutilizar o adaptar para cubrir las necesidades de
la transicion. Esto puede incluir personal con habilidades relevantes, equipos

existentes, sistemas de informacion, etc.

4. Realizar un inventario de recursos: Elaborar una lista detallada de los recursos
necesarios, clasificandolos segun su tipo y cantidad requerida. Esto le permitira tener

una vision clara de lo que se necesita.

5. Determinar las brechas de recursos: Comparar los recursos disponibles con los
requeridos e identificar las brechas existentes. Identificar los recursos que faltan o que

necesitan ser mejorados para llevar a cabo la transicion de manera efectiva.

6. Busqueda fuentes de recursos adicionales: Si existen brechas significativas, considerar
la posibilidad de buscar fuentes adicionales de recursos. Esto puede incluir la
contratacion de personal con habilidades especificas, la adquisicion de equipos o

tecnologia y la busqueda de financiamiento externo.

7. Priorice los recursos: Establezca prioridades en funcion de la importancia y la urgencia
de cada recurso. Determine qué recursos son criticos para el éxito de la transicion y

cudles pueden abordarse en etapas posteriores.

8. Desarrollar un plan de adquisicion de recursos: Crear un plan detallado para adquirir

los recursos necesarios. Esto puede incluir actividades como reclutamiento y
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contratacion de personal, adquisicién de equipos o tecnologia, negociaciones con

proveedores, entre otros.
2.5 Plan de comunicacién interna y externa

1. Para desarrollar el plan de comunicacion interna y externo se debe basar en los
siguientes objetivos especificos:

o Informar a los empleados sobre la transicion y sus implicaciones.
e Motivar y generar compromiso entre el personal.
« Mantener a los clientes externos informados y tranquilos.
Para cumplir estos objetivos se debe tener en cuante a:
Clientes internos
e Empleados de la organizacion.
e Gerentes y lideres de equipos.
e Comitésy grupos de interés internos.
Clientes externos
e Clientes actuales y potenciales.
e Proveedores y socios comerciales.
e Accionistas e inversionistas.
e Organismos reguladores y entidades gubernamentales.

2. Estrategia de comunicacion: La estrategia de comunicacion esta orientada a los

clientes internos como externos de la siguiente forma:

Comunicacion a clientes internos

e Utilizar canales internos de comunicacién, como reuniones, boletines electronicos,

internet, entre otros.
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e Establecer una comunicacién bidireccional para fomentar el didlogo y la

retroalimentacion.

e Disefiar mensajes claros y transparentes que destaquen los beneficios de la transicion
y respondan a las inquietudes del personal.

e Asignar responsables de la comunicacién interna para garantizar una difusion efectiva

de la informacioén.

Comunicacion a clientes externos

e Desarrollar un plan de relaciones publicas para mantener informados a los clientes
externos.

e Utilizar diversos canales de comunicacion, como medios de comunicacion, redes
sociales, sitio web corporativo, entre otros.

e Transmitir mensajes consistentes y positivos sobre la transicion, resaltando los
beneficios y la vision a largo plazo de la organizacion.

e Designar un portavoz o equipo responsable de la comunicacion externa para

asegurar una imagen coherente y profesional.

3. Cronograma de comunicacion: Crear un cronograma para informar a los clientes sobre

los diversos acontecimientos que se van a realizar durante la jornada laboral
e Establecer fechas clave y momentos criticos para la comunicacion.

e Planificar comunicaciones regulares y oportunas para mantener informados a todos

los clientes a lo largo del proceso de transicion.

e Adaptar el cronograma segun las necesidades y los acontecimientos que surjan durante

el proceso.
3. Implementacion de la transicion
3.1 Fase de preparacion

Previo a la organizacion, comunicacién e identificacion de recursos disponibles se debe
emplear un cronograma para la ejecucion de cada una de las actividades que intervendran en
la transicion, el cual debe ser comunicado a cada uno de los equipos responsables de la

empresa. La preparacion debe establecer lo siguiente:

106



e Un disefio organizacional con puestos de trabajo equilibrado.
e Cargosy responsabilidades de acuerdo con el analisis de las habilidades del trabajador.

e Tomar decisiones conforme a los servicios que se estan ofertando y los requerimientos

de los clientes.

Es necesario la preparacién ya que en esta etapa se establecen los lineamientos necesarios para
la transicion, a su vez esto provoca cambios de aspectos negativos o positivos en los
colaboradores, porque muchos pueden tender a sentirse amenazados, dependiendo de su punto

de vista.
3.2 Ejecucion del plan de accion

El plan de accion se encuentra en el desarrollo del proyecto de integracion curricular
denominado “Disefio de herramientas Lean para la optimizacion de procesos del Tecnicentro
Romero ubicado en el Cantdn Santa Elena- Ecuador” en el cual se menciona la utilizacion de
herramientas como: VSM, gestién visual, JIT, Kaizen, Kanban, estandarizacion y 5S para

corregir los distintos problemas y desperdicios que existen en la organizacion.
3.3 Capacitacion y formacion del personal

El personal de las distintas areas debe ser capacitado para adaptar las herramientas Lean
Service como metodologia para la mejora continua, mencionadas en el apartado anterior. Los

formatos por utilizar con respecto a las capacitaciones se encuentran a continuacion:

Tabla 34: Ficha de capacitacion de herramienta Kaizen

Tecnicentro . o .
Ficha de capacitacion de eventos Kaizen

Romero
"Disefio de herramientas Lean Service para la
Nombre del e . .
optimizacion de procesos del tecnicentro Romero ubicado
proyecto

en el Cantén Santa Elena- Ecuador"

Nombre de  |ntroduccion al evento Kaizen como herramienta de la
capacitacion metodologia Lean Service

Temas por estudiar
Audiencia Tema Contenido
Definicién de ideas Kaizen
Beneficios de adaptar Kaizen
Formato de sugerencia de eventos Kaizen
Evaluacion de ideas Kaizen
Adaptar Kaizen a la empresa

Todo el Eventos
personal Kaizen
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Después de la capacitacion el personal tendrd que llenar la siguiente ficha en donde
escribira una idea de mejora para la empresa de acuerdo con los criterios establecidos en el

curso de capacitacion, la ficha se muestra a continuacion
Figura 47: Formato de sugerencia Kaizen

c Evento Kaizen
Formato de sugerencia

TECNICENTRO Ne
ROMERO  Nombre:
Cargo:
Proposito de la sugerencia:
Seguridad y Mejoramiento .. Orden y
ergonomia en equipo Productividad aseo

Mi sugerencia es:

Fecha: Firma:
Si es necesario utilice la parte posterior para complementar su idea

. Aprobado . Desaprobado

Para la capacitacion de la herramienta 5S se debe utilizar la siguiente ficha:

Tabla 35: Ficha de capacitacion herramienta 5S

Tecnicentro Ficha de capacitacién de 5S y estandarizacion

Romero
"Disefio de herramientas Lean Service para la
Nombre del o . .
rovecto optimizacion de procesos del tecnicentro Romero ubicado
proy en el Canton Santa Elena- Ecuador”
Nombre de

capacitacion Como implementar 5S en el tecnicentro Romero

Temas por estudiar

Audiencia Tema Contenido
Definicion de Seiri, Seiton, Seisu, Seiketsu
y Shitsuke.
Beneficios de adaptar 5S
Todoel 5S Evaluacion impl 5S
personal para implementar

Adaptar 5S de acuerdo con las necesidades
de la empresa y estandarizar los procesos.

Formato de auditoria 5S

Los temas abordados para determinar los problemas y buscar soluciones JIT se encuentran en

la siguiente ficha de capacitacion:
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Tabla 36: Ficha de capacitacion de herramienta JIT

Tecnicentro

Ficha de capacitacion JIT

Romero
"Disefio de herramientas Lean Service para la
Nombre del N . .
rovecto: optimizacion de procesos del tecnicentro Romero ubicado
proyecto: en el Canton Santa Elena- Ecuador”
Nombre de

capacitacion:

Como implementar el método JIT en el Tecnicentro
Romero

Temas por estudiar

Audiencia Tema Contenido
Definicidn de la herramienta Justo a tiempo
Beneficios de adaptar JIT
Personal

administrativo

JIT Identificacion de problemas
Soluciones tradicionales
Soluciones JIT

La capacitacién Kanban como herramienta de gestion visual debe realizarse de acuerdo con

los contenidos establecidos en la tabla 5.

Tabla 37: Ficha de capacitacion de herramienta Kanban

Tecnicentro

Ficha de capacitacion de Kanban

Romero
"Disefio de herramientas Lean Service para la
Nombre del PRI . .
rovecto optimizacion de procesos del tecnicentro Romero ubicado
proy en el Canton Santa Elena- Ecuador”
Nombre de

capacitacion

Como implementar Kanban en el tecnicentro Romero

Temas por estudiar

Audiencia Tema Contenido
Definicion de Kanban
Beneficios de adaptar Kanban
Todo el Evaluacion de las necesidades para
Kanban .
personal implementar Kanban

Disefio de tableros y tarjetas Kanban
Auditoria del sistema

3.4 Seguimiento y control del progreso

Para darle seguimiento a la herramienta 5S debe realizar una auditoria mensual, considerando

que si la puntuacién es menor a 70 debe buscar medidas correctivas inmediatas, ya que no se

estaria cumpliendo a cabalidad con la herramienta.
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Tabla 38: Formato de auditoria 5S

AUDITORIA 5S
Realizado
Area: por:
Min Max
Fecha: 1 2 5 TOTAL
Seiri- Separar

Articulos que no pertenecen al almacén

Existen articulos en mal estado

Existen articulos en el area de peaton

Hay articulos sin ubicar

Subtotal

Seito - Ordenar

Hay articulos fuera de su ubicacién

Existen articulos sin codificar

La mercaderia esta ordenada

La documentacion esta ordenada

Subtotal

Seisu - Limp

iar

Pisos

Perchas

Mercaderia

Vitrinas

Se cumplen fechas y horas

Subtotal

Seiketsu- Estandarizar

Se respeta las disposiciones 5S

Todos conocen la herramienta 5S

Los trabajadores conocen los objetivos 5S

La documentacidn de la herramienta esta
actualizada

Subtotal

Shitsuke - Disciplina

Todos cumplen con sus responsabilidades

Se realizan las auditorias periodicas

Autodisciplina

Compromiso

Subtotal

Puntuacion total
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La ejecucion de la herramienta Kanban se debe visualizar diariamente en una pizarra colocada
en un lugar visible de la empresa, mediante el tablero Kanban deben estar descritas las
acciones cumplidas, por cumplir y en progreso. Con la finalidad de que la utilizacion de la
herramienta sea mas visible debe realizar reuniones antes del inicio de la jornada laboral para
asignar tareas, aceptar requerimientos, modificar acciones, entre otras. El tablero Kanban debe

contener lo siguiente (Ver figura 2):

Figura 48: Tablero Kanban

Pendiente En progreso Completo

EED
= =
EES

Debe realizar tarjetas con las asignaciones de acuerdo con la urgencia con la que son
requeridos, utilice color verde para las actividades que pueden esperar y color rojo para las

actividades que se requieran de forma inmediata.

De manera consecuente la utilizacion de la herramienta JIT se debe ver reflejado en la

identificacién de los problemas con su respectivo correctivo en un cuadro como el siguiente:

Figura 49: Soluciones JIT

s N B

Soluciones JIT

+ Ejemplo:

* Mejorar la fiabilidad.

PROBLEMAS  Mejorar la capacidad.

+ Reducir colas
mediante el Sistema
de arrastre.

+ Mejoras en procesos y
proveedores.

\ N /
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Finalmente, después de cada proceso mejorado se debe evaluar nuevamente en la

herramienta VSM para identificar si existen problemas adicionales que se puedan solucionar

y asi contribuir a la mejora continua de la organizacion.

3.5 Indicadores de desempefio

Al tratarse de la implementacion de las herramientas Lean Service se deben medir los

KPI’s, los cuales muestran el desempefio que tendra el Tecnicentro Romero de acuerdo con

las actividades que realiza.

Los indicadores de desempefio se muestran en la tabla 7 con su respectiva descripcion

y formula previamente establecida.

Tabla 39: Indicadores KP1's

Indicador

Descripcion

Formula

Tiempo promedio
de reparacion

Porcentaje de
reparaciones
exitosas en el
primer intento
indice de
satisfaccion del
cliente

Tiempo promedio
de espera

Porcentaje de
cumplimiento de los
plazos acordados

Porcentaje de
retrabajos

Mide el tiempo promedio que se tarda
en completar una reparacion.

Mide la cantidad de reparaciones que
se resuelven de manera exitosa en el
primer intento, sin la necesidad de
volver a intervenir.

Mide el nivel de satisfaccion de los
clientes con los servicios del
tecnicentro.

Mide el tiempo promedio que los
clientes tienen que esperar para
recibir servicio en el tecnicentro.

Mide la proporcidn de reparaciones o
servicios que se completan dentro de
los plazos acordados con los clientes

Mide la cantidad de reparaciones que
requieren retrabajo o correcciones
adicionales.

__ Y. Tiempo de reparacién
- Total de O/T

Reparaciones exitosas

= - x
Total de reparaciones

= Percepcién — expectativa

_ X Tiempo de espera

Total de clientes

_ Repaciones en tiempo acordadox100

Total de reparaciones

Repaciones con retrabajo x 100
- Total de reparaciones

3.6 Evaluacion de resultados

Evalle los KPIs establecidos durante la fase anterior y verificar si se han cumplido los

objetivos establecidos. Examinar el desempefio de la empresa en términos de eficiencia,

calidad, costos, satisfaccion del cliente, entre otros aspectos relevantes.
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Tabla 40: Analisis de los indicadores KPI1's

Indicador Resultado
Tiempo promedio de Un menor tiempo indica mayor eficiencia y capacidad de
reparacion respuesta.
Porcentaje de Un alto porcentaje indica mayor eficiencia y calidad en las

reparaciones exitosas en  rgparaciones.
el primer intento

P > E = Satisfaccion

indice de satisfaccion del
cliente

. . P < E = Insatisfaccion o )
Tiempo promedio de Un menor tiempo de espera indica mayor eficiencia y
espera capacidad de atencion al cliente.
Porcentaje de
cumplimiento de los Un alto porcentaje indica mayor cumplimiento de
plazos acordados compromisos y confiabilidad.

Porcentaje de retrabajos  uUn bajo porcentaje indica mayor calidad en las

reparaciones y menor necesidad de volver a intervenir.

En esta etapa se debe comparar los resultados obtenidos después de la transicion con la

situacion inicial antes de la implementacién. Identifica las mejoras logradas en &reas

especificas y como han contribuido al logro de los objetivos.

3.7 Ajustes y mejoras continuas

En la fase de ajustes y mejoras en una transicion se deben considerar los siguientes puntos:

1.

Evaluacion de los procesos: Analizar como se han modificado los procesos durante la
transicion y si han generado mejoras en términos de eficiencia, reduccion de

desperdicios, optimizacion de recursos, entre otros aspectos relevantes.

Evaluacion del impacto en el personal: Considerar como ha sido percibido y
experimentado el cambio por parte de los empleados. Analizar si se han generado

mejoras en su satisfaccion laboral, motivacion y habilidades.

Evaluacion de la satisfaccion del cliente: Recopilar y analizar la retroalimentacion de
los clientes para evaluar si han experimentado mejoras en la calidad del servicio, la

atencion al cliente y su satisfaccion general.

Evaluacion del cumplimiento de objetivos: Verificar si se han alcanzado los objetivos
establecidos en el plan de transicion y si se ha logrado el impacto deseado en la

empresa.
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5. Identificacion de areas de mejora: Identificar las areas en las que ain se pueden realizar
mejoras y definir acciones correctivas 0 ajustes necesarios para seguir optimizando los

procesos y resultados.
4. Gestion del cambio

La gestion de resistencias y motivacion implica comprender las preocupaciones y perspectivas
de los empleados, abordarlas de manera empatica y brindarles el apoyo necesario para facilitar

su adaptacion y compromiso con el proceso de transicion.
4.1 Gestion de resistencias y motivacion

1. ldentificacion de resistencias: Analizar las posibles resistencias al cambio que pueden
surgir durante la transicion. Identificar las personas, grupos o departamentos que

podrian mostrar resistencia y comprende las razones detras de esta resistencia.

2. Comunicacion efectiva: Establecer una estrategia de comunicacion clara vy
transparente para informar a todos los miembros de la organizacién sobre los cambios
que se van a realizar. Explicar los beneficios y objetivos del proceso de transicion,

abordando las preocupaciones y resistencias de manera proactiva.

3. Involucramiento y participacion: Fomentar la participacion de los empleados en el
proceso de transicion. Invitarlos a expresar sus ideas, opiniones y preocupaciones, y
considerar sus aportes al disefiar y ejecutar el plan de transicion. Esto ayudara a generar

un sentido de propiedad y compromiso hacia los cambios propuestos.

4. Creacion de un ambiente de confianza: Fomentar un entorno de trabajo basado en la
confianza, donde los empleados se sientan seguros al expresar sus inquietudes y
opiniones. Establecer canales de comunicacién abiertos y promover la

retroalimentacion continua.

5. Capacitacion y desarrollo: Brindar capacitacion y desarrollo adecuados a los
empleados para ayudarles a adaptarse a los cambios y adquirir las habilidades
necesarias para el nuevo contexto. Proporcionar recursos y apoyo para facilitar su

aprendizaje y crecimiento profesional.

6. Reconocimientoy recompensas: Reconocer y recompensar los logros y contribuciones

de los empleados durante el proceso de transicion. Celebrar los hitos alcanzados y
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destacar los éxitos individuales y colectivos para mantener la motivacion y el

compromiso.

Acompafiamiento y apoyo: Proporcionar un apoyo continuo a los empleados durante
la transicion. Establecer un sistema de seguimiento y retroalimentacion regular para
abordar cualquier problema o dificultad que puedan enfrentar. Proporcionar recursos

y orientacion adicionales cuando sea necesario.

4.2 Promocion de la participacion y colaboracion

1.

Creacion de un ambiente inclusivo: Fomentar un ambiente de trabajo inclusivo donde
se valore y respete la diversidad de opiniones y se promueva la participacion de todos
los miembros del equipo. Animar a las personas a expresar sus ideas, sugerencias y
preocupaciones, y crear espacios seguros para el didlogo y la colaboracion.
Establecimiento de canales de participacion: Implementar mecanismos y herramientas
que faciliten la participacion de los empleados en el proceso de transicion. Estos
pueden incluir reuniones regulares, grupos de trabajo, sesiones de lluvia de ideas,
encuestas o plataformas digitales que permitan la colaboracién y el intercambio de
ideas.

Definicion de roles y responsabilidades: Clarificar los roles y responsabilidades de
cada miembro del equipo en relacion con la transicion. Esto ayudard a evitar
confusiones y garantizara una distribucion equitativa de las tareas. También promueve
la colaboracion entre diferentes areas o departamentos, fomentando la interaccion y el
trabajo en equipo.

Reconocimiento y valoracion: Reconocer y valorar las contribuciones de los
empleados que participan activamente y colaboran en el proceso de transicion.
Celebrar los logros colectivos e individuales, y destacar el trabajo en equipo y la
cooperacion.

Facilitacion y apoyo: Proporcionar el apoyo necesario para facilitar la participacion y
colaboracién de los empleados. Esto puede incluir la provision de recursos,
capacitacion adicional, mentoria o coaching, y la eliminacion de barreras u obstaculos
que puedan dificultar la colaboracion.

Retroalimentacion continua: Establecer un sistema de retroalimentacion continua que
permita a los empleados expresar sus comentarios, sugerencias y preocupaciones.

Asegurarse de que se tomen en cuenta y se brinde una respuesta adecuada. La
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retroalimentacidn también puede ayudar a identificar areas de mejora y oportunidades

para fortalecer la participacion y colaboracion.
5. Documentacion y cierre

La elaboracion de informes y documentacion relevante es fundamental para
documentar y comunicar de manera efectiva los detalles del proceso de transicién. Los
informes y documentos bien elaborados pueden servir como referencias futuras y contribuir

al aprendizaje organizacional.
5.1 Elaboracion de informes y documentacion relevante

1. Recopilacion de datos: Reunir todos los datos relevantes y necesarios para documentar
el proceso de transicion. Esto puede incluir datos cuantitativos, resultados de
evaluaciones, opiniones de los participantes, registros de reuniones y cualquier otra

informacién relevante.

2. Organizacion de la informacion: Ordenar y estructurar la informacion de manera clara
y coherente. Utilizar secciones y subsecciones para abordar diferentes aspectos del
proceso de transicién, como objetivos, actividades, hitos, resultados, desafios y

lecciones aprendidas.

3. Redaccidn clara y concisa: Expresar las ideas de manera clara, concisa y precisa en el
informe o documento. Utilizar un lenguaje claro y evitar jergas o tecnicismos
innecesarios. Asegurarse que la informacién sea comprensible para todos los lectores,

incluso aquellos que no estan familiarizados con el tema.

4. Uso de formatos adecuados: Utilizar formatos apropiados para presentar la
informacion. Esto puede incluir tablas, graficos, diagramas de flujo o cualquier otro

recurso visual que ayude a transmitir la informacién de manera efectiva.

5. Inclusion de evidencia y ejemplos: Apoyar las afirmaciones con evidencia concreta y
ejemplos relevantes. Esto puede incluir testimonios de participantes, resultados de
mediciones, ejemplos de buenas practicas o casos de estudio que respalden las

conclusiones y recomendaciones.

6. Enfoque en los resultados y lecciones aprendidas: Destacar los resultados obtenidos

durante el proceso de transicion y resaltar las lecciones aprendidas. Analizar los logros,
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identificar los desafios enfrentados y proporcionar recomendaciones para futuros

procesos de transicion.
5.2 Evaluacién final de la transicion

La evaluacion final de la transicion es fundamental para cerrar el ciclo de cambio y garantizar
que los resultados obtenidos sean sostenibles a largo plazo. Proporciona una vision integral

de todo el proceso.

1. Objetivos alcanzados: Evaluar en qué medida se lograron los objetivos establecidos al
inicio de la transicién. Analizar si se cumplieron las metas y los indicadores de éxito

definidos previamente.

2. Resultados obtenidos: Examinar los resultados tangibles e intangibles obtenidos como
resultado de la transicion. Esto puede incluir mejoras en la eficiencia, reduccion de
costos, incremento en la calidad del servicio, satisfaccion del cliente, entre otros

aspectos re levantes.

3. Cumplimiento de plazos y presupuesto: Evaluar si se cumplieron los plazos
establecidos para cada fase de la transicion y si se respetd el presupuesto asignado.

Analizar posibles desviaciones y sus impactos en el proceso.

4. Participacion y colaboracion: Evaluar el nivel de participacion y colaboracion de los
actores involucrados en la transicién. Considerar si se fomentd la participacion activa,
si genero un ambiente de trabajo colaborativo y se aprovecharon las sinergias entre los

equipos.

5. Gestion del cambio: Evaluar la efectividad de las estrategias y acciones implementadas
para gestionar el cambio durante la transicion. Analizar cémo se abordaron las
resistencias al cambio y si logro crear un ambiente propicio para la adopcion de nuevas

précticas y procesos.
5.3 Lecciones aprendidas

1. ldentificar los desafios: Identificar los desafios y obstaculos encontrados durante la
transicion. Esto incluye las resistencias al cambio, problemas de comunicacion, falta

de recursos, entre otros aspectos relevantes.

117



2. Evaluar estrategias y enfoques: Evaluar las estrategias y enfoques utilizados durante
la transicion. Determinar qué acciones fueron efectivas y cuales no lo fueron. Esto
ayuda a entender qué estrategias se deben mantener y cuéles se deben modificar en

futuros proyectos.

3. Comunicacion efectiva: Evaluar la efectividad de la comunicacion durante la
transicion. Identificar los canales de comunicacion mas efectivos y como se logré

mantener a todos los involucrados informados y comprometidos.

4. Mejora continua: Fomentar la cultura de aprendizaje y mejora continua en la
organizacion. Promover la retroalimentacion, la reflexion y la adaptabilidad como

parte del proceso de transicion.
5.4 Buenas practicas

1. Planificacion adecuada: Realizar una planificacion detallada y exhaustiva de la
transicion. Esto implica establecer metas claras, identificar roles, responsabilidades, y

establecer un cronograma realista.

2. Participacion de los interesados: Involucrar a todos los interesados relevantes en el
proceso de transicion. Esto incluye a los empleados, directivos, clientes, proveedores
y otras partes interesadas clave. Fomentar la colaboracion y la participacion activa en

la toma de decisiones.

3. Capacitacion y desarrollo: Proporcionar capacitacion y desarrollo para los empleados,
que les permita adaptarse a los nuevos procesos y practicas. Garantizar que todos estén

equipados con las habilidades necesarias para tener éxito durante la transicion.

4. Monitoreo y evaluacion: Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion para medir
el progreso y los resultados de la transicion. Esto ayuda a identificar oportunidades de

mejora y realizar ajustes si es necesario.

5. Compartir conocimientos: Fomentar el intercambio de conocimientos y experiencias
entre los equipos y departamentos. Esto puede incluir la creacion de grupos de trabajo,
la celebracidn de reuniones de retroalimentacion y la documentacion de las lecciones

aprendidas.
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La identificacion y aplicacién de lecciones aprendidas y buenas préacticas en futuros
proyectos contribuyen a un proceso de transicion mas efectivo y exitoso. Estas lecciones y
précticas permiten optimizar los recursos, evitar errores anteriores y construir sobre los éxitos

previos.
5.5 Cierre formal de la transicion

El cierre formal de la transicion es una oportunidad para reflexionar sobre los logros

alcanzados, aprender de los desafios y establecer una base solida para futuros proyectos.

1. Reconocimiento y agradecimientos: Reconocer y agradecer a todas las personas y
equipos que contribuyeron al éxito de la transicion. Esto puede incluir a los miembros
del equipo de proyecto, lideres, patrocinadores y todas las partes interesadas

involucradas. Es importante destacar y valorar su esfuerzo y dedicacion.

2. Cierre administrativo: Realizar todos los tramites administrativos necesarios para
finalizar la transicion. Esto puede incluir el cierre de contratos, la liberacion de

recursos y la actualizacion de la documentacion interna de la organizacion.

3. Comunicacion final: Comunicar formalmente el cierre de la transicion a todas las
partes interesadas relevantes. Esto puede incluir informar a los empleados, clientes,
proveedores y otras partes interesadas sobre el éxito de la transicion y los resultados

obtenidos.
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3.7. Presupuesto

El desarrollo del presupuesto emple6 una estimacion aproximada para el célculo del
costo de implementacion de cada una de las herramientas previamente seleccionadas en la
etapa 4 del procedimiento metodoldgico (disefio de herramienta Lean Service), el costo por
cada herramienta Lean mencionada es distinto y se muestra en la siguiente tabla (ver tabla
31).

Tabla 41. Presupuesto de herramientas Lean Service

Costo por implementacion de 5S

Costo . Costo
Concepto Detalle en Cantidad
dolares el
Costo jefe de bodega 2,66 8 21,28
Costo asistente del 266 8
Capacitacion almacén ' 21,28
Costo de asesoria 20 8 160
Costo administrador 4 8 32

Costo jefe de bodega 2,66 15 39,9
Costo asistente del

Identificar, depurar, separar y almacén 2,66 15 39,9
ordenar
Costo de asesoria 20 2 40
Total de recurso humano 354,36
Folletos de
capacitacion 3 15 45
Recursos para 800 1 800
clasificar elementos
Materiales Recursos para limpieza ~ 90 1 90
Pintura 15 5 75
Elementos para 3 5
sefaléticas 15
Nuevas herramientas 310 2 620
Total de recurso material 1645
Costo total 1999,36
Polivalencia
Costo Costo
Concepto Detalle en Cantidad
, total
doélares
Anélisis de |_r1forma0|on y ] 60 3 180
documentacién Costo por asesoria
o Costo por hora del jefe 35 1 35
Capacitacion de taller
Costo total 183,5
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Gestion visual

Costo Costo
Concepto Detalle en Cantidad
. total
doélares
Pizarra de Almohadilla 220 1 220
Papeldgrafo 0,5 10 5
Materiales Marcadores 0,8 2 1,6
Plumas 0,4 12 4.8
Resma de hojas 4,5 5 22,5
Costo total 253,9
Estandarizacion
Costo Costo
Concepto Detalle en Cantidad
. total
dolares
Planificacion y
elaboracion de
procesos 300 1 300
Estandarizacion de procesos Recursos para la
implementacion 250 1 250
Fase de prueba e
implementacion 450 1 450
Costo total 1000
Kanban
Costo Costo
Concepto Detalle en Cantidad
. total
dolares
Instalacion de Jira
Software software 25 1 25
Capacitacion Costo asesoria 50 1 30
Costo total 55
TOTAL COSTO DE HERRAMIENTAS LEAN 3491,76

La propuesta desarrollada en la investigacidn necesita una inversion total de $9372.20 dolares
americanos, en la tabla 32, se detallan los rubros, la descripcion y la cantidad requerida para
el desarrollo de esta propuesta.
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Tabla 42: Presupuesto requerido

COSTO COSTO

RUBRO DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL
(USD) (USD)
Investigador 1 $ 850,00 $ 850,00
Curso de Capacitacion 1 $ 200,00 $ 200,00
HUMANO _
Contratacién de Aux de
1 $ 450,00 $ 450,00
repuestos
Costo de herramientas
_ 1 $ 3.491,76 $ 3.491,76
) Lean Service
TECNOLOGICO
Software 1 $ 300,00 $ 300,00
Internet 4 3 33,00 $ 132,00
Ordenador 1 $ 2.000,00 $ 2.000,00
OFICINA Resma de papel 2 $ 500 $ 10,00
Caja de lapiceros 1 $ 300 $ 3,00
Transporte Indet. $ 4500 $ 45,00
Impresiones Indet. $ 800 $ 8,00
OTROS _
Anillados 2 3 200 $ 4,00
Empastado 1 $ 4,00 $ 4,00
SUBTOTAL $ 7.497,76
10% DE IMPROVISTO $ 749,78
15% DE REAJUSTE $ 1.124,66
TOTAL $ 9.372,20

La implementacién del disefio de las herramientas Lean Service requiere una inversion de
activos fijos de $9372.20, empleando una tasa de descuento de 15%, posteriormente para

medir la viabilidad del proyecto se calcularon las siguientes herramientas financieras:

Tabla 43: Herramientas financieras

Herramientas Definicién
VAN Valor actual neto
TIR Tasa interna de retorno
R/C Razo6n costo/beneficio
VNA Beneficio neto actualizado
PRI Periodo de recuperacion
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El balance general y el estado de resultados proporcionaron los datos pertinentes para el

calculo de las herramientas previamente mencionadas, en la tabla 34 en la cual se evidencian

los célculos necesarios.

Tabla 44: Datos para el calculo de herramientas financieras

Flujo de caja mensual

Tiempo en meses
Flujo de efectivo
Neto

$ -9.372,20 $8.622,03 $10.169,01 $7.68573 $8.621,51

Valor presente

0 1

2

$9.362,88

$ -9.372,20 $7.497,42 $7.689,23 $5.05349 $4.929,38 $4.655,01

15%
Saldo Acumulado  $

-9.372,20 $-1.874,78 $5.814,45 $10.867,94 $15.797,32 $20.452,33

Con ayuda del software Microsoft Office Excel se realizd el célculo de las herramientas

financieras. Las formulas y los resultados obtenidos se visualizan en la tabla 35.

Tabla 45: Calculos de herramientas financieras
Herramientas financieras de viabilidad de inversién

Herramientas Definicion  Resultado Formula en Excel
VNA (Tasa de descuento;
Valor actual Flujo de efectivo neto) +(-
VAN neto $20.452,33 Inversion)
Tasa interna de TIR (Flujo de efectivo
0,
TIR retorno 92% neto)
VNA (Tasa de descuento;
Razon $ Flujo de efectivo neto) /
R/C costo/beneficio 3,18 Valor de la inversion
Beneficio neto VNA (Tasa de descuento;
VNA actualizado $29.824,53 Flujo de efectivo neto)
Afio antes de recuperar+
ABS (Flujo antes de
Periodo de recuperar/flujo después de
PRI recuperacion 1,24 recuperar)
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Una vez realizado los calculos de las herramientas financieras se detalla que el beneficio neto
actual es de $29.824,53 ddlares, justificando asi que la propuesta genera un excedente de
$20.452.33 dolares que corresponden al retorno de la inversion inicial de la propuesta
presentada, considerando una tasa establecida de 15%. Por otro lado, la tasa interna de retorno
es de 92% siendo superior a la tasa establecida, por ende, demuestra que el proyecto es
rentable, asi mismo, la razon beneficio costo muestra un indicador de 3.18 lo que resulta en
un proyecto financieramente rentable. Finalmente, el PRI indica el periodo de recuperacion
de lainversidn, el cual es sumamente bajo, indicando que la inversion se recuperara en un mes

y 7 dias en el primer mes del periodo.

Después de examinar la informacién presentada previamente, se confirmé que, a pesar de que
los tres indicadores financieros complementarios muestran una recuperacion de la inversion,
la resistencia de la empresa retrasa los resultados esperados debido al miedo al cambio y la

falta de participacion e intencion de mejorar de manera constante.

En base a los datos proporcionados por la empresa se determina que la rentabilidad actual es
de 40%, con la optimizacion de los procesos se proyecta que la rentabilidad aumenta en un
promedio de 4,95% en los proximos 5 afios como se muestra a continuacion en la tabla 46

(Proyeccion de la rentabilidad en los proximos 5 afios)

Tabla 46: Proyeccion de la rentabilidad en los préximos 5 afios

Proyeccion de la rentabilidad

AROS 1 2 3 4 )

Rentabilidad 40,67% 46,74% 40,20% 45 58% 51,54%
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3.8. Marco de discusiéon

El principal aporte de esta investigacion es identificar los tiempos muertos (mudas)
que existen dentro de los procesos de mantenimiento, mediante el uso de herramientas Lean
Service, abordada por la revision bibliométrica, a través de la cual se mostraron las principales

herramientas y métodos que se emplearon en el presente estudio.

Esta metodologia resultd ser provechosa para determinar el diagnostico inicial
mediante la utilizacién del VSM actual permitiendo visualizar de forma clara los tiempos de
ciclo, tiempos que agregan valor, tiempos necesarios y tiempos que no agregan valor, a su vez
esta herramienta permitié tomar decisiones para optimizar los procesos de modo que mejore
la competitividad de la empresa. La encuesta SERVQUAL determind la insatisfaccion de los
clientes con el servicio por ende se procedié a realizar el analisis de mudas de las actividades,
siendo las esperas, movimientos innecesarios, el inventario y el sobre procesamientos los que

ocurren con mayor frecuencia.

En busca de soluciones se disefiaron las herramientas Lean Service (5s, gestion visual,
JIT, estandarizacién analisis de valor al cliente, Kanban y mejora continua), las cuales se
adaptaron a la situacion identificada en el VSM actual, posteriormente el VSM futuro mostré
los tiempos mejorados con la propuesta de implementacion de herramientas Lean, logrando
una reduccion del 100% en el proceso de entrega de repuesto, ya que esta actividad fue
eliminada como se explicé en el Capitulo 111, el tiempo de las actividades que no generan
valor disminuy6 de 188 a 19 minutos representando una reduccion del 90% y logrando
optimizar los procesos para que el flujo de valor de la organizacion sea mas eficiente, asi
mismo el mantenimiento preventivo se redujo un 30% (de 1901,1 a 1330,1) gracias a la

gestién de repuestos propuesta.

Mediante los resultados obtenidos se logré disminuir el tiempo de flujo por proceso
empleado en el servicio de mantenimiento del Tecnicentro Romero. Para las futuras
investigaciones se sugiere adaptar la metodologia a otras empresas de distintas indoles, a su

vez profundizar en cuanto a los impactos de la rentabilidad con ayuda de informes financieros.
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3.9. Limitaciones del estudio

Los trabajos de investigacion relacionado a materia de Lean Service son escasos en las
fuentes confiables en los ultimos afios y deben ser buscados de forma técnica, por lo que es
necesario una previa introduccion a la busqueda en base de datos antes de iniciar con el estudio
para obtener informacion confiable, rapida y que no sea considerado como limitante para

continuar con la investigacion.

La encuesta Serqual constituye un cuestionario de 44 items para una muestra extensa
de 120 individuos, a fin de lograr obtener estos datos segln el cronograma se emplearia un
tiempo de 2 semanas, al no contar con la colaboracion de todos los clientes por motivos
desconocidos o desconfianza, el tiempo se extendid, se considero6 un limitante para el presente

trabajo.

La falta de compromiso de la administracion de la organizacion fue un factor notable
en el desarrollo de esta investigacion, la informacion necesaria no se encontraba disponible

en los tiempos establecidos o requeridos.
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CONCLUSIONES

Al realizar la revision sistematica de la literatura a través de un analisis bibliométrico realizado
en software Bibliometrix revisando un total de 28 articulos, se puede concluir que la
metodologia Lean Service no emplea un tnico modelo de herramientas, practicas o estandares
para los servicios, en base a cada uno de los articulos revisados se puede notar que cada autor
utiliza distintas herramientas, segun las necesidad, conveniencia o linea de servicio que estén
ofertando las empresas. La revision bibliométrica permitié conocer las herramientas mas
utilizadas en la industria de los servicios tales como mapeo de flujo de valor, analisis de valor
con enfoque al cliente, reduccion de residuos, tareas multiples, mejora continua, manejo

visual, normalizacion y 5S.

En base a este contexto, se identifico el enfoque y el disefio de la investigacion, seguido del
procedimiento metodoldgico el cual constd de cinco etapas que consisten en el diagnéstico de
los procesos, identificacion de herramientas, disefio de herramientas Lean Service y resultados
relevantes, posteriormente se determind la encuesta Serqual como instrumento para la
comprobacion de la satisfaccion del cliente, incluyendo el analisis de percepcion y

expectativas.

En conclusion, gracias al disefio de las herramientas Lean Service que contd con las
herramientas de anélisis de valor al cliente, empleados polivalentes, mejora continua, gestion
visual, normalizacion y 5S, la organizacion sera capaz de responder a las expectativas del
cliente y a su vez reducir el Lead time en un 35% (actual 2264,2 vs futuro 1460,8), las
actividades necesarias pero que no generan valor se optimizan en 63% (actual 1006 vs futuro
371,6), las actividades que no generan valor se eliminan en un 90% (actual 188 vs futuro 19),
por ultimo, el proceso que se puede optimizar gracias a una buena gestion de repuestos es el
proceso de mantenimiento correctivo, el cual se reduce un 30% (actual 1901,1 vs futuro

1330,1) generando asi una rentabilidad promedio de 44,95% para la empresa.
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RECOMENDACIONES

Para el desarrollo del estado de arte es necesario conocer los distintos métodos existentes y
tener conocimiento del manejo técnico de los distintos motores de busqueda, por lo que se
recomienda una capacitacion a priori antes de empezar con el desarrollo del trabajo de
titulacién para no tener percances en cuanto al cumplimiento del cronograma de tiempos

establecidos al inicio del proyecto.

La eleccion de los procesos metodoldgicos debe cumplir con los objetivos de la investigacion,
ya que a través de la metodologia se obtienen los instrumentos viables para el cumplimiento
de la hipotesis planteada. Se recomienda basarse en dos 0 mas autores que especifiquen
procedimientos metodoldgicos adecuados de forma clara para que la etapa final del proyecto

no sea compleja.

Los directivos de las empresas del canton de Santa Elena deben preocuparse por mejorar de
forma continua sus servicios y comprender que para lograr esto es necesario someterse a
cambios que son llevaderos a través de una transicibn moderada con la utilizacién de
metodologias que ayudan a reducir costos, optimizar procesos y lograr la satisfaccion de los
clientes y asi mejorar el indice de competitividad de las empresas de la provincia de Santa

Elena y aportar una mayor cantidad al PIB.
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Anexo 4. Resultado general del andlisis del software Bibliometrix

Description
Abstract

Author
Document Type
Journal
Language
Publication Year
Title

Total Citation
Affiliation
Keywords

DOI

Corresponding Author

Keywords Plus

Missing Counts

0

0

14

23

Missing %
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
1.79

10.71
12.50
25.00

41.07

Status

Good

Acceptable
Acceptable
Poor

Poor
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Anexo 5. Formato de orden de trabajo

e Avoawa Ll wowsanise

E—:fﬁ

“ROMERO"

ORDEN DE TRABAJO N:

Fecha: L ] I

[ ANWYD | NOIYVA

SOLSINAIN 30 N
RU.C. 09081783380001

DIR: BARRIO JIMMY CANDELL
SANTA ELENA - ECUADOR
TELF: 2943-900 * 0990684337

CORREO: mario_romero63hotmail com

£l

000018259

Datos del cliente y vehiculo

Nombre:

RUC./C.L

Direccion

Telefono: Placa:

Marca:

Modelo:

Km:

Nombre Conductor :

Técnico Responsable:

Mantenimiento: Tipos de Trabajos

Pedidos de REPUESTOS E INSUMOS

Cant.

Alineacion:

Balanceo:

Enllantaje:

|_Chequeo Suspension:

Sistema de Frenos:

Cambio de Filtro/Aceite Motor:

Cambio de Aceite C. Cambios:

Cambio de Aceite Transfer

Cambio de Aceite de Corona:

ABC Motor

Cambio de Bujias:

Cambio de Filtros de Combustible

Cambio Fiitro de Aire:

Cambio Filtro Trampa de Agua

Limpieza de Inyectores

Chequeo Computarnzado

Avaluo Mecanico

Observaciones

AUTORIZACION A TECNICENTRO “ROMERO’

Fecha: ] Hora:

Autorizo 2 Tecnicentro “ROMEROQ" para la
trabajos necesarios

cambio de repuestos que
y tresladario 3 talleres de servicio

“2OMERQ” hasta la cancelacitn lotal de
(Mano de obra, repuestos 0

realizacion de los

para la reparactn de vehiculo, asi como el
fueran necesarios. Asi mismo autorizo 13
conduccibn de Mi vehiculo por calles y Carreteras para inspecconario

especializado.

Cono! to M vehicdo seré retenido por Tecnicentro
el bty m las facturas que s& generen

tros gastos)

Frente

Derecho :

lzquierdo

==

Postenos

Tecnico Responsable

ANYD

Firma del Cliente

Recepcionista

NOTA: No nos responsabilizamos por objetos dentro del vehiculo
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Anexo 6. Actividades de mantenimiento

Actividad

Tiempo en min

Tomar OT

Registrar inicio de trabajo

Recoger repuestos

Identificar herramientas necesarias
Prueba inyectores limpiaparabrisas
Apaga motor

Baja del vehiculo con seguro de ruedas y
de vasos

Abrir el capot

Colocar protectores de guardafangos
Extraer protector de motor y cambia las
bujias

Retirar tapa de llenado de aceite

Coloca protector de motor

Coloca los protectores de guardafangos y
regula los inyectores limpiaparabrisas de
ser necesario

Medir presién de llanta

Revisar suspension posterior.

Coloca los cuatro brazos del elevador
Elevar vehiculo

Colocar trolley debajo de las ruedas
delanteras LH y RH

Colocar las llantas para balanceos
Colocar las tuercas(2x lado) para sujetar
el disco

Chequear pastillas de freno.

Limpiar el disco y pastillas

Instalar pastillas de freno 2

Torquear perno de caliper

Instalar ruedas

Colocar trolley debajo de la rueda trasera
RHyLH

Colocar la llanta en el Trolley para
balanceo

Colocar tuercas (dos por lado) para
sujetar el disco

Chequear pastillas de freno.

Limpiar el disco y pastillas

Instalar pastillas de freno

Torquear perno de caliper

Instalar ruedas

6
4,8
30

9
4,8

3

4,8

1
6

12

5
4,8

= o2}
W OO W o W NOLW

12
18
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Anexo 7. DAP del tecnicentro Romero

Diagrama de analisis de proceso Operario Material Equipo

Diagrama Num. | 1[HojaNum. De Resumen

Acividad: Servicio de Mantenimiento automotriz Actividad Actual | Propuesta | Economia
Operacién O 9
Inspeccion L] 1
Transporte — 3

Producto: Servicio de mantenimiento preventivo. Demora D 1
Almacenamiento \/
Distancia (m) i 24

Metodo : Actual Propuesto Tiempo (hrs-hombre) 211523

Lugar: Santa Elena Costos:

Operario (s) : Mano de obra

Lote Materiales

Elaborado por: Jenny Reyes Totales

Fecha: 08/06/2023 Simbolo
Tiempo

Descripcion Cantidad | Distancia | (hrs) O [ = D V Observaciones

Ingreso de vehiculo 10 3,1 | @

Registrar los datos del cliente

enla OT 2,1 $/

Diagnostico inicial 60 @

Prueba técnica 16,6 +

Reegistro de requerimientos en

laoT 4,6 I

Presupuesto 4,1

Buscar repuestos y llenar la *

orden de salida de repuestos 69,8

Demoracen laentrega 32,0 ‘ /,

Entrega de repuestos 14 50 2

Mantenimiento correctivo 1901,1 ,/

Mantenimiento preventivo 49,2 Q

Prueba de ruta 86 @—__

Control e inspeccién 6,4

Facturacion y pago 10 40| @——]

Salida de vehiculo 2,7 @

Anexo 8. Identificacion de desperdicios en mantenimientos preventivos
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Anexo 9. Toma de tiempos de cambio de llantas

Anexo 10. Transporte de herramientas

i)
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Anexo 13. Recoleccién de datos

Anexo 14. Entrevista a empleados
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Anexo 15. Desorganizacion en el area de repuestos

Anexo 16.  Desorden en los puestos de trabajo
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Anexo 17. El servicio no satisface la demanda del mercado
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Anexo 18. Encuesta realizada en Google forms

WhatsApp x | ' Repositorio Universidad Estatal ¢ X | D FORMATO MINIMO* para lapre: X [ encuest

C & docsgoogle.com/forms/d/11ieoZtdh 32uPR7InHanLIALN

16AZHM-AQecU/edit

L)
-
(]
E Encuesta SERVQUAL-Percepcion [

16) WhatsApp % Iniciar sesion en Ou. fh AULAVIRTUAL & Vistade é | Edmodo P BibGuru L Elibro (& Detector de plagio | by
Preguntas  Respues Cenfiguracion
EEETERER
% ®
Instrucciones: £l cuestionario S o a3
que usted piensa sobre el Tecn ™

dera que
totalmente en desacuerdo con qus
14 totalmente de acuerdo co

s que me =
=
8
1.l tecnicentro Romero cuenta con equipos de ap:
2 4
Totaimente en Totalmente de acuerd
2. Las instalacio
2 4 s
Totalmente en Totalmente o
3. Los empleados del tecnicentro Romero se ven pulcros Py
8 WhatsApp image...jpeg A §  WhatsApp Image...jpeg A Mostrar todo X

Anexo 19. Andlisis de datos en IBM SPSS 25

€A ANALISIS DE PERCEPCION Y EXPECTATIVAsav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a x

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

~ B Ak A B A0«

Visible: 50 de 50 variables

& Usuario g Génera | & Tiempo | gl Tangible | Instalacio,  Presencia 4 Materiasle  Atencidn_  Atencidn_ ol Interés d Entendimi ol Horarios 4 Comporta  Dimensié| 4l Conesia 4 Conacimi 4 Informaci 4 Se
nes_fisica Jfl _emplead * s dfl indviduali gl personali “H ento miento | Jfl n_segurid = oento ™ on i
s os zada zada ad

1 1 1 3 6 5 7 7 7 5 7 6 7 T 6 4 7 6 =
2 1 2 2 6 & 6 6 5 6 6 7 7 6 6 & 5 §
3 1 2 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
4 1 1 2 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
5 1 2 3 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
6 2 1 0 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7
7 2 1 0 7 7 7 7 7 5 7 7 4 5 6 5 7
8 2 1 [ 7 6 6 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7
9 2 1 [ 5 6 7 6 6 5 6 7 5 6 6 6 6
10 2 1 0 7 7 5 7 7 7 7 7 T 7 7 7 7
1 1 2 3 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
12 2 1 0 T T 7 7 7 7 T T T T T T T
13 2 2 0 5 6 5 6 (] 6 6 5 6 6 T 6 6 6
i 2 1 0 7 7 7 7 6 6 6 5 7 7 7 7 7 7
15 2 2 [ 7 7 3 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
16 1 2 2 7 7 7 7 7 7 7 7 [ 7 7 6 6 6
17 2 2 0 7 7 5 7 7 7 7 7 7 T 7 7 7 7
18 1 2 2 6 6 5 7 6 5 6 6 6 7 7 6 6
19 2 1 0 5 6 4 6 5 6 6 6 5 5 6 6 5
20 1 2 4 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
2 1 2 3 7 6 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 T
2 1 1 2 7 7 5 7 7 7 7 7 T 7 6 7 7
2 2 1 0 7 6 6 7 7 7 5 5 6 7 6 5 5 7
24 1 1 3 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
25 1 1 1 T 7 7 7 7 7 7 7 T 4 7 7 7 7

2% 1 1 7 7 4 7 7 7 7 7 7 3 7 7 5 7 7 =]

(™ — - IH |

Vista de datos Vista de vaniables
IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode ON
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a

Archivo  Editar  Ver Datos

Transformar

Anexo 20. Andlisis de fiabilidad

Analizar  Grificos  Utlicades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SREHN = Bl W BE Jod

Visible. 50 de 50 variables

[T

& Usuario & Género | & Tiempo | ol Tangible |  Instalacio _ Presencia o Materidle _ Atencién_ _ Atencién_ ol Interés o Entendimi ol Horarios L Commrta _ Dimensid 4l Cortesia ) Conocimi. g Informaci g Se
nes_fisica dll _emplead s indiduali ol personali ento miento | dfl n_segurid ento on i
] o5 zada zada ad
1 1 1 3 6 5 7 7 7 5 7 6 T T 6 4 7 6
2 ! 2 2 s 8 &R Analisis de fiabilidad: Estadisticos x L 5 5 8 s &
3 1 2 1 7 7 7 7 7 7 7 7
4 1 1 2 5 a Descriptivos para nter-elementos - 7 7 7 7 7
5 1 2 3 7 ¥ Elemento Correaciones T 7 7 7 7
[ 2 1 0 7 ¥ Escala Covarianzas Ems.c%_ ‘ T 7 7 7 7
7 2 1 0 7 5 6 4 5 7
= 3 ! 9 ! Resimenes Tabla de ANO' T ! L i 7
B z ! o 5 Meaias ® ninguno o 5 ! s &
10 2 1 [ 7 - = 7 7 7 7 7
n 1 2 3 7 Yarianzas t? Prueba F 7 7 7 7 7
= = B B ; Cavarianzas © Chi-cuadrado de Friedman ; ; ; 7 ;
= ; 2 0 5 Cofrelaciones © Chi-cuadrade d Cochran . ; s s s
" 2 1 0 T T-cuadrado de Holelling Prueba de aditividad de Tukey 7 7 7 7 7
15 2 2 0 7 Ui Costiciente ge conelacién nwaciase 7 7 7 7 7
16 1 2 2 7 Eliquta de & 7 7 6 6 6
17 2 2 0 7 : : 7 7 7 7 7
18 1 2 2 6 | 5 7 7 3 6
13 2 1 0 5 6 —— 5 5 5 3 3 5
2 1 2 ‘ 7 7 (comcem ) _ans | 7 7 7 7 7 7
2 1 2 3 7 6 7 6 7 7 7 G 5 5 7 7 7 7
2 1 1 2 7 7 5 5 7 7 7 7 7 7 7 3 7 7
3 2 1 0 7 3 3 7 7 7 5 5 3 7 3 5 5 7
2 1 1 3 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
25 1 1 1 7 7 7 7 7 7 7 7 T 7 7 7 7 7
26 1 1 T T 4 7 7 7 7 7 7 6 T 7 5 7 7

Vistade datos Vista de vaniables

1 €5 Resutado de 24 ite

Jarchivo  Editar  Yer  Datos

spv [Documento2]

Transformar

1BM SPSS Statistics Visor

insertar  Formato  Analizar  Grificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Unicode ON

R} @
& & Resurtago
B Registo
1 - ([ Reliability
+E) Tite
12 Notes
{3 Wamings
a8 ScaleHeading
Tie
L4 Case Proces
iy Reliavility Sta)
L4 nem Statistics
L summary ter|
(4 ttem Total Stz
[ Scale Statisti

i

]

M « =

M [

emas imp; untualidad Perfeccionismo PL FZ F3 B4 F5 PE F7 8 B9 FID

P16 P17 P18 P19

=+ Reliability

Warnings

The determinant of the covariance is zero

ScaleHeading

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 59 [tH
Extluded® 61 508
Total 120 1000
a Listwise deletion based on all
variables
Reliability Statistics

N of tems

44

Item Statistics
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Anexo 21. Célculo de correlacion de Pearson en SPSS 25

a
Achivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Grificos  Ulidades  Ampliaciones  Ventana  Awda

M e« Bl A EE J9d
\Visible: 50 de 50 variables

&5 Usuario & Género | & Tiempo | ol Tangible | Instalacio Presencia g Materisle _ Atencidn_ _ Atencion_ il interés o Entendimi ll Horarios L Commrta _ Dimensid <l Contesia ) Conocimi. g Informaci g Se
dll nes_fisica gll _emplead s dfl indniduali gl personali ento miento | gfl n_segurid ento on ¢
] o5 zada zada ad

7 7 7 5 7 6 F
8 Correlaciones bivariadas ®
Vaniables: "
4l L0 empieados . [a] & VAR00003 pciooas,

ol Los empieados & VARDOOD4 Estifo...

ofl Los empleados

ol Cuando promete

ol Cuando el diente

ofl La empresa, des

ofl La empresa prop.

ol La empresa insi.

&b VARDODOS =

Coeficientes de comelacidn
W Pearsop || Tau-b de Kendall || Spearman

Prueba de significacién
@ Bilajeral O Unilateral

W Sefialar las comelaciones significativas

(_acoptar [ pagar | |Restmbiecer]_canceiar ][ Aoz ]

N WO NWEONONOOCOO WSSO0 o WN N W
ey ) e T ) vy P Y = P PN
B L e e LR R R ) T P e P
e e B vy =Y ey ) P P PN
B e ) P vy ) P P P P P
e B ] - v P P Py ) Py Py ey P )
IR B I I I I I IR IR I I I I I I I

I e T Ir AN I R O P ) PN g i B P A Ty
P I EIE- I JE IRV SRV SEVIE - AEIE- SR SR YPTY
I I I I N I I L I I I S N A I IR I

<~~~
<~

7 7 7
7 7 7
7 7 5
7 7 7
7 7 T
7 7 7

<~~~

[T

IBM SPSS Staliscs Processor estd lisk Unicode: ON

Anexo 22. Identificacion de colas en software ARENA

® Arena Training & Evaluation Mode (S
= attsen 1 Cf[se% - 45, Repiace AutoConnect [ ) setectan (1o
- S Layers 7 Smart Connect S trpression Buider ) [ hewt
2 o Arraage
- an zoom {1 v Comector Arrows

i modelo que si funcionaba xD - Run Mode X

7] Repots
F Navigate @

|

¥ Top-Level
Denors 1

Bemora2

152



Anexo 23. Aifadir identidad en software Arena

=] . Arena Training & Evaluation Made (Student) - Commercial Use Proibited - o x
W o Aersie | Guw B Vew  Tos  Deveioss @
Charts
roject Bar B X LA vemaciual porfa || vem actual porfa - Entity Picture Placement e Bar X
Discrsts Pracessing @ vam achial porfa
‘Grouping Cument Librany
Dedsions vehicles backup cami
Value
FicureID:  |Vehicies Backup cameo
Add ~ Add ~
-
Copy
=
Dalete —
— fed
==
Attribute - - =
[ ntersectons
- = Paths
[ Rouss
- [ Segmens
|| [# Distances
—
_—
— —
=
L Py
Expression —
— Size Foctor:
==
Failure Select Draw > Arene Symbel Faciory 1o open and view addiione] imeges. Te
vse Symbol Fociory. select an image from eny cateqory. Drog iirom fie
Previzw Pane and drop it ita e Arena Pichurs Edior,
—
=
—_— oK Ce J Hels
Queve e E
ngut Quput

Anexo 24. Procesos con sus respectivos tiempos para simular en software Arena

| <
Name Type Action Priority Resources | Delay Type Units Allocation Value |Std Dev|Report Statistics |(
6 Entrega de repuesto Standard Seize Delay Release Medium(2} 1rows | MNormal Minutes Value Added 5 28
7 Mantenimiento preventivo Standard Seize Delay Release Medium(2) 1rows | Mormal Minutes Value Added 492 522
8 Reevaluacidn Standard Seize Delay Release Medium(2) 1rows | MNormal Hours Value Added | y31ye Added 47
9 Generar Salida Standard Seize Delay Release Medium(2) 1rows | MNormal Minutes Value Added 6.7 42
hd 10 Mantenimiento correctivo Standard Seize Delay Release Medium(2) 1rows | Mormal Minutes Value Added 1901.1:65.7
- 11 Reevaluacion Standard Seize Delay Release Medium(2} 1rows | MNormal Hours Value Added 125 147

screte Processing panel selected.

o @ @ m ® o W
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