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Resumen

La productividad laboral es un factor clave para el éxito y sostenibilidad de cualquier
organizacion. Donde la competencia exige niveles mas altos de eficiencia y calidad, surge la
necesidad de adoptar metodologias como el modelo Kaizen, que promuevan la mejora continua
y el incremento de la productividad. Este estudio tuvo como objetivo analizar, con base al
modelo Kaizen la mejora de la productividad del cliente interno en el Tecnicentro “Romero”.
La principal problemética consiste en tiempos de produccion mds largos y reduccion en la
satisfaccion del cliente. La metodologia utilizada es de tipo descriptivo, con un enfoque mixto,
utilizando las encuestas y entrevistas como herramientas para recopilar la informacion. Para el
analisis de los resultados se utilizo el software SPSS. Los resultados destacaron la falta de
capacitacion del personal, desorganizacion en los espacios laborales y retrasos en las tareas, lo
que afecta la eficiencia general. A partir de estos hallazgos, se propusieron estrategias basadas
en las 58S, el ciclo de Deming, la herramienta JIT y el sistema Kanban para optimizar los
procesos internos. Estas herramientas no solo fomentan la organizacién y el trabajo
colaborativo, sino que también promueven una cultura de mejora continua que responde a las
exigencias del entorno y beneficia tanto a los trabajadores como a los clientes.

Palabras claves: Modelo Kaizen, Productividad, Mejora continua
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Staff productivity at the "Romero' technocenter based on the kaizen model, Santa
Elena canton, year 2024.

AUTHOR:

Prudente Tomalé Lisbeth Dayana
TUTOR:

Ing. Divar Castro Loor, MSc

Abstract

Work productivity is a key factor for the success and sustainability of any organization. Where
competition demands higher levels of efficiency and quality, there is a need to adopt
methodologies such as the Kaizen model, which promote continuous improvement and
increased productivity. This study aimed to analyze based on the Kaizen model the
improvement of the productivity of the internal customer in the Romero technicenter. The main
problem consists of longer production times and reduced customer satisfaction. The
methodology used is descriptive with a mixed approach, using surveys and interviews as tools
to collect information and an expert. SPSS software was used to analyze the results. The results
highlighted the lack of staff training, disorganization in workspaces and delays in tasks, which
affects overall efficiency. Based on these findings, strategies based on the 5S, the Deming
cycle, the JIT tool and the Kanban system were proposed to optimize internal processes. These
tools not only encourage organization and collaborative work, but also promote a culture of
continuous improvement that responds to the demands of the environment and benefits both
workers and customers.

Keywords: Model Kaizen, Continuous Improvement Productivity
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Introduccion

La productividad significa aprovechar al maximo los recursos adecuados, obteniendo
ganancias a menores costos. Bantara (2023) asegura que es la capacidad que tiene una
organizacion para alcanzar sus objetivos y metas propuestas, aprovechando los recursos
disponibles de forma eficaz-eficiente para una buena toma de decisiones. La metodologia
Kaizen viene de dos palabras japonesas, (Kai) que significa cambio y (Zen) que significa mejor
o mejora. Se traduce en mejora continua. Rodriguez (2020) afirma que el método Kaizen se
enfoca en la optimizacion para incrementar la productividad mediante la estandarizacion y de
disminuir las tareas que no generan valor a la empresa. Al implementar el modelo Kaizen, se
transforma la mentalidad corporativa y cultural de la organizacion, considerando a los gerentes,

empleados y técnicos.

La industria automotriz es uno de los sectores mas importantes para la economia
mundial y nacional. Este sector en el Ecuador también aporta significativamente a la economia
del pais. Segun datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2021), la industria
automotriz reportd 38% de ventas a nivel nacional. AEADE (2023) revela que el sector
automotor generd mas de 100.000 empleos en el afio 2023. Debido a la cantidad de PYMES
en este sector, se deben implementar estrategias de mejora continua para ser mas competitivas
y eficaces. A nivel global, segtn la investigacion realizada por Ak Surya et al. (2024), en India,
las estrategias del método Kaizen proporcionan un aumento en la productividad en funcién del
tiempo de implementacion, la capacidad productiva, la eliminacion de residuos, mejorando la
calidad y productividad de los trabajadores. concluyendo que el éxito del Kaizen reside en unir
a los empleados de la organizacion de todos los niveles hacia la constante mejora de los

procesos internos.

En Latinoamérica, un estudio realizado por Franco et al. (2021) en Colombia, "Los
factores claves en la evaluacion de la productividad", identifica dos pilares fundamentales: la
eficacia y la eficiencia. Afirma que la adopcion de metodologias de mejora continua puede
aumentar el rendimiento empresarial de los trabajadores. Asimismo, Prada et al. (2020)
sostiene que la productividad se relaciona directamente con el clima laboral, al igual que la
satisfaccion del personal. El rendimiento propiamente dicho de un trabajador se construye
sobre cuatro pilares fundamentales, la motivacion, el liderazgo, la rotacion e inclusion de los
objetivos. Ambas investigaciones concluyen que la productividad es una comprension integral

de los componentes internos y externos que impulsan el desempefio de los trabajadores.
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En Ecuador, un estudio por Ramirez y Pumisacho (2017), titulado "Practicas de mejora
continua con un enfoque hacia la metodologia Kaizen, en empresas del Distrito Metropolitano
de Quito", explica como las practicas Kaizen contribuyen a la optimizacion de los procesos en
las empresas de la capital ecuatoriana. La investigacion demostrd que las empresas estudiadas
mediante la aplicacion del modelo kaizen aumentaron la eficiencia operativa, la satisfaccion de

los empleados, y adquirieron una cultura de mejora continua.

En los ultimos afios, en diversas industrias manufactureras, incluso la farmacéutica y
logistica, el modelo kaizen ha demostrado ser una metodologia que genera cambios como la
reduccion de costos, mejora la calidad e incrementa la eficiencia operativa. Segun Rosales
(2024), la metodologia Kaizen se centra en la idea de que siempre hay procesos que pueden

mejorar.

Para la industria automotriz, es una estrategia en la optimizaciéon de procesos,
eliminacion de actividades que no afiaden valor y aumento de la eficiencia operativa. En el
canton Santa Elena, existen varias investigaciones realizadas en distintos sectores que
implementaron con éxito los principios de Kaizen para mejorar la optimizacion de sus procesos
internos; sin embargo, en el contexto especifico de las autopartes, automotrices, aiin existe un

vacio de conocimiento sobre la aplicacion y efectividad de la metodologia.

El Tecnicentro “Romero”, ubicado en el cantén Santa Elena, enfrenta desafios para
mantener su competitividad y mejorar la productividad de su personal. La distribucion
ocasional de la carga laboral ha causado problemas en la organizacion y administracion del
trabajo, resultando asi el bajo desempeno de los trabajadores que afecta directamente a
satisfacer las necesidades del cliente externo; por ende, se ha identificado la necesidad de

implementar estrategias efectivas para mejorar la productividad del personal.

El estudio contribuird como guia para futuras investigaciones; ademas, serd de gran
utilidad para el administrador y gerente del Tecnicentro “Romero”, ya que la investigacion le
permitira conocer las areas criticas que necesitan mejorar para incrementar la productividad
del personal y, a través del modelo Kaizen, podran mejorar los procesos internos, lo que
conlleva a optimizar la eficiencia operativa y una mayor satisfaccion al cliente. Ademas, el
personal también sera beneficiado, al fomentar una cultura de mejora continua que no solo
impulsara la productividad, sino a su vez el compromiso de los empleados. Este estudio es
importante porque permite encontrar soluciones a uno de los sectores claves en la economia

ecuatoriana y podra convertirse en un modelo replicable para las PYMES del sector en general.
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Planteamiento del problema: A nivel global, los Tecnicentros deben ser mas eficaces
y productivos en un entorno altamente competitivo. Un estudio realizado en México por
Loraine et al. (2022) manifestd que hay multiples factores que impactan en la productividad
del sector automotriz, tales como el talento humano, la tecnologia, la flexibilidad en el trabajo,
la innovacion, las relaciones con los proveedores y la calidad de los materiales utilizados. Es
necesario entender estos factores, ya que permiten a las empresas mejorar su desempefio y
competitividad en el mercado. No obstante, esto no siempre resulta sencillo, ya que cada

componente puede tener una importancia distinta.

En América Latina, la implementacion de modelos como el Kaizen ha sido gradual, en
particular en los sectores industriales y de produccion. No obstante, a pesar de que algunas
empresas han conseguido incrementar su eficiencia, alin existen numerosas organizaciones que
todavia se encuentran con retos relacionados con la productividad del personal. En paises como
Peru, se ha destacado la relevancia de fomentar la productividad en los sectores industriales.
De acuerdo con el estudio de Ekatarina et al. (2015), destacan que las pequenas y medianas
empresas se encuentran con dificultades de productividad reducida entre sus empleados. Esto
se debe a una mezcla de ineficiencias con los recursos, obstaculos regulatorios, escasez de
capital humano, ausencia de innovacion y la falta de motivacion. Es fundamental tratar estos

puntos, dado que son vitales para perfeccionar y alcanzar un desarrollo econémico.

En Ecuador, la industria automotriz ha experimentado un notable aumento en los
servicios técnicos especializados. Sin embargo, de acuerdo con Ramirez y Pumisacho (2017),
muchas empresas del Distrito Metropolitano de Quito todavia enfrentan dificultades
relacionadas con la baja productividad de su personal, lo que se atribuye a la ausencia de
estrategias y programas de mejora continua. Especificamente, los tecnicentros no disponen de
procedimientos estandarizados y eficientes para el servicio al cliente y el mantenimiento de los
vehiculos. Esto provoca insatisfaccion entre los usuarios y genera pérdidas econdmicas para

las empresas.

En general, los talleres automotrices enfrentan problemas comunes: dificultad con la
gestion del inventario de repuestos, retrasos y demoras en la atencion al cliente. Estos factores
afectan negativamente la productividad y la calidad del servicio, lo que dificulta su
competitividad en un mercado cada vez mas exigente. La ausencia de un enfoque estructurado
para la mejora constante también limita la capacidad de estos centros para adaptarse a las

nuevas demandas del mercado y optimizar sus procesos internos. Sin embargo, es necesario
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que busque soluciones para mitigar estos efectos. En el canton Santa Elena, el Tecnicentro
“Romero” ubicado en el Barrio; Jimmy Candell es una de las automotrices mas importantes
del sector. No obstante, la empresa enfrenta un problema critico en la baja productividad de su

personal, lo que afecta directamente la capacidad para mantener su posicion en el mercado.

Por tal motivo, el problema que aborda esta investigacion se centra en la baja
productividad del Tecnicentro “Romero” del cantéon Santa Elena. La misma que se manifiesta
en diversos aspectos del funcionamiento de la empresa; se observa un aumento en los tiempos
de produccion, y una disminucion general en la eficiencia operativa. Ademas, se ha detectado

una reduccion de satisfaccion del cliente, todo esto mediante la observacion directa.

Entre las causas de la problematica se identifico que las capacitaciones son poco
comunes para el personal, lo que afecta directamente al desempefio y eficiencia de los
trabajadores, generando procesos ineficientes, tiempos muertos, tiempos de espera
prolongados, procesos repetidos y esfuerzos redundantes. Por otro lado, la ausencia de
comunicacion interna y el clima laboral existente juegan un papel muy importante, ya que
afecta al compromiso del equipo de trabajo. También se observa deficiencia en la gestion de
los materiales, espacios reducidos y productos desorganizados, asi como la falta de indicadores
y métodos de control de calidad para monitorear el desempefio. A esto se suma el escaso

conocimiento de metodologias de mejora continua como el modelo Kaizen.

Asi mismo, entre los efectos de esta problemdtica, se menciona que la baja
productividad laboral puede generar costos operativos mas elevados, reduciendo la rentabilidad
y la competitividad de la empresa. Esto afecta directamente al costo y la calidad de los
productos y servicios ofrecidos, lo cual pone en riesgo la satisfaccion del cliente y la reputacion
de la marca. Ademas, un equipo con baja eficiencia limita la capacidad productiva de la
empresa para adaptarse a los cambios del mercado y aprovechar nuevas oportunidades, lo que

afecta a largo plazo.

Como consecuencia de esta situacion, se crean dificultades que afectan directamente al
desempefio del personal interno y la competitividad del Tecnicentro “Romero”, ademas de
generar retrasos en los procesos operativos. Es fundamental abordar esta problematica
mediante la implementacion de estrategias y tacticas efectivas, como la metodologia Kaizen,

para mejorar la productividad del personal en el Tecnicentro “Romero” del canton Santa Elena.
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Con respecto a la problematica identificada, se realizo la formulacion general del
problema: ;De qué manera el modelo Kaizen puede mejorar la productividad del personal en

el Tecnicentro “Romero”?

Ademas, se considero realizar tres preguntas claves para la investigacion que permitiran

una sistematizacion del problema, las cuales quedan de la siguiente manera:

e ,Cual es la situacion actual de la productividad del personal en el Tecnicentro
“Romero”?

e ;Qué elementos de la metodologia Kaizen son aplicables para mejorar la
productividad?

e ;Qué estrategias de la metodologia Kaizen se pueden proponer para incrementar

la productividad del personal en el Tecnicentro “Romero”?

Para abordar la problematica de esta investigacion se establecio el siguiente objetivo

general:

Analizar, con base al modelo Kaizen, la mejora de la productividad del cliente interno

en el Tecnicentro “Romero”, Cantén Santa Elena, Afio 2024.

De acuerdo con el objetivo general, se han detallado los siguientes objetivos

especificos:

® Diagnosticar la situacion actual de la productividad del personal del Tecnicentro

“Romero”.

® Determinar las herramientas y técnicas del modelo Kaizen adecuadas para

mejorar la productividad del personal en el Tecnicentro “Romero”.

® Proponer la metodologia Kaizen para mejorar la productividad del personal en

el Tecnicentro “Romero”.

La justificacion tedrica de esta investigacion se basa en como el método Kaizen se ha
convertido en una herramienta fundamental en la gestion empresarial moderna. El modelo
kaizen es una metodologia, originada en Japon, que consiste en la mejora de los procesos
haciendo cambios significativos y constantes, con el objetivo de optimizar la eficiencia, la
calidad y la productividad. En la industria automotriz, donde la competencia es intensa y los
estandares de calidad son rigurosos, la aplicacién del método Kaizen ha demostrado su eficacia

en empresas lideres como Toyota, Ford y Honda.
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Segtn Imai (1986) el método Kaizen es una filosofia que permite a las organizaciones
mejorar su productividad mediante cambios pequeiios y continuos que resulten en un aumento
significativo en la productividad. Por otro lado, Ramos (2023) argumenta que el modelo Kaizen
permite eliminar desperdicios, optimizar procesos, mejorar la productividad y fomentar una
cultura de mejora continua entre los colaboradores, desde los niveles mas bajos hasta la

gerencia, creando un ambiente mas productivo y colaborativo en la empresa.

La justificacion practica consiste en proponer la metodologia Kaizen en el Tecnicentro
“Romero” por diversas razones practicas que generan un impacto en la productividad y
competitividad de la empresa mediante el modelo Kaizen que contribuira en la optimizacion
de los procesos productivos, reduccion de costos y mejoras en la calidad del servicio. La mejora
continua impulsada por Kaizen potenciard la capacidad del Tecnicentro para ajustarse a los
cambios tecnoldgicos y las exigencias cambiantes del consumidor, con el fin de alcanzar el
¢éxito a largo plazo en un mercado cada vez mas competitivo. Se pueden encontrar evidencias
de su efectividad en investigaciones de casos como el de las concesionarias Tayrona
Automotriz, que demostraron que al implementar el método Kaizen mejord
significativamente el tiempo de entrega de sus vehiculos, la calidad de las reparaciones y la

satisfaccion de sus clientes y de sus trabajadores.

La idea a defender de esta investigacion radica en que: El modelo Kaizen mejorara la

productividad del personal en el Tecnicentro “Romero” del Canton Santa Elena.

Es esencial comprender el desarrollo del mapeo donde se llevan a cabo distintos puntos

claves de la investigacion. Se detalla de la siguiente manera:

En el capitulo I: Se dedica al marco referencial o tedrico, donde se revisara la literatura
existente y se desarrollardn las teorias y conceptos claves vinculados con la variable. Asi mismo

se mencionan leyes, normas y reglamentos de acuerdo con el tema estudiado.

En el capitulo II: Se detalla la metodologia, describiendo el disefio y los
procedimientos de investigacion empleados, ya sean de cardcter cualitativo, cuantitativo o

mixto.

En el capitulo III: Se centra en la planeacion de la ejecucion del proyecto de
investigacion, ofreciendo un cronograma de las actividades realizadas y referencias
bibliograficas que apoyan la revision literaria. Ademads, se afiaden apéndices, entrevistas,

cuestionarios de observacion, entre otros materiales utilizados para realizar la investigacion.
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Capitulo I

Marco referencial

Revision de la literatura

Torres Erik (2021), en su trabajo de titulacion de la Universidad Cesar Vallejo, Peru,
titulado “Metodologia Kaizen para mejorar la productividad en la empresa GM Fiori Industrial
SRL, San Martin de Porres, 2021”. El estudio tuvo como objetivo determinar como la
metodologia Kaizen mejora la productividad en la empresa GM Fiori Industrial S.R.L. El
estudio fue aplicado con un enfoque cuantitativo y disefio pre-experimental. Se empleo la
técnica de observacion y los instrumentos utilizados fueron un cronémetro, ficha de orden de
produccion, diagramas de representacion como DOP Y DAP. Se realizo un analisis descriptivo
e inferencial con el software SPSS para la hipdtesis. Los resultados concluyeron que el método
Kaizen mejorod significativamente la productividad en la empresa, incrementando el 64% a

69%, como en los indicadores de eficiencia de 76% a 78% y la eficiencia en 84% a 87%.

Mori Barrientos (2022) en su trabajo de titulacion en la Universidad Privada Norbert
Wiener, titulado “Propuesta de metodologia Kaizen para mejorar la productividad en una
empresa de Telecomunicaciones, Lima 2022”. La metodologia aplicada fue de enfoque mixto,
tipo proyectiva, de disefio secuencial explicativo bajo un sintagma holistico. Ademas, se
aplicaron métodos analitico, deductivo e inductivo. Como herramienta de investigacion se
utilizaron encuestas y entrevistas con la finalidad de mejorar y aplicar la estandarizacion y
optimizacién de procesos. Los resultados mostraron que se mejor6 los tiempos de respuesta de
cada proceso, maximizando la calidad del servicio post venta y reduciendo procesos

innecesarios a través del método Kaizen mediante la técnica 58S.

Carrera (2017), en su estudio realizado en la Universidad Catolica Santiago de
Guayaquil, titulado “Analisis del método Kaizen como optimizacion de la productividad del
personal en un taller automotriz: Caso de estudio”, utilizé el método de investigacion “Estudio
de caso” en el taller Citroén en la ciudad de Guayaquil. El estudio incluyd encuestas a los
empleados, andlisis de datos de productividad y observacion de procesos en una muestra de 48
clientes. Los resultados indicaron que aumentaron sus utilidades con una variacion de 27%, y
un aumento del 36,57% de utilidad del 5 afio vs a la del primer afio con un 25,78 del primer al
segundo afio. El método Kaizen mejord significativamente la productividad, reduciendo
tiempos en la realizacion de cambio de aceite y filtro logrando reducir aproximadamente 74

minutos y la satisfaccion del cliente.
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Pachacama y Acufia (2021), en su tesis realizada en la Universidad Técnica de
Cotopaxi, titulada “Propuesta para mejorar la gestion de la calidad en los procesos de
produccion mediante la metodologia Kaizen en la empresa Finolac”, utilizo la metodologia de
las 5S como pautas para implantar y mantener un sistema de gestion de calidad en una empresa.
El objetivo fue evaluar la situacion actual de la empresa, con un enfoque mixto y disefio
descriptivo en relacion con las 58S, a través de los datos recopilados, que incluyeron entrevistas,
evaluaciones y registros fotograficos. Los resultados mostraron un impacto positivo en la
reduccion en el tiempo invertido en la elaboracion de los productos, generando mayores

ingresos, lo cual mejor6 la calidad y el control de los productos.
Desarrollo de teorias y conceptos

Productividad

Franco et al (2021) indican que “la productividad es una exigencia para el desarrollo
econdémico, ademas de mejorar las condiciones laborales para que los empleados operen de una
manera mas eficiente”. Ademas, Bantara (2023) asegura que es la capacidad que tiene una
organizacion para alcanzar sus objetivos y metas propuestas, aprovechando los recursos
disponibles de forma eficaz-eficiente para una buena toma de decisiones. Ramirez et al. (2022)
define la productividad como “la habilidad de ser productivos, permitiéndole a la empresa
ejecutar las tareas de forma eficaz, optimizando los procesos internos y sin ignorar los cambios

actuales debido a un mundo globalizado y de avances tecnoldgicos”.

Fouad (2024) define la productividad como la forma en la que se produce un bien o
servicio de manera eficiente, siendo en general la relacion entre el volumen de una produccion
y el uso de insumos. Por otro lado, Fuentes (2018) describe la productividad como la capacidad

de producir un bien con la misma cantidad de recursos.

Los autores enfatizan que se trata de aprovechar al maximo cada recurso u oportunidad
y que a su vez tiene factores internos y externos que son importantes para incrementar la
productividad. Los factores externos requieren ser evaluados y controlados dependiendo de los
cambios que genere el entorno. A diferencia de los factores internos que dependen de las
decisiones que la empresa toma, son controlados por la empresa misma; ademas, los factores
internos son diferentes areas de la empresa para poder lograr una coordinacion de las

actividades y una mayor productividad laboral.
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Eficiencia

Martinez y Stepien (2020) definen la eficiencia como la manera en la que se utilizan

los recursos para lograr un fin.

Rendimiento

De acuerdo Pilligua y Arteaga (Pilligua & Arteaga, 2019) con el rendimiento laboral,
es fundamental para que las organizaciones cumplan sus metas u objetivos. Es decir, cuando
un empleado trabaja de manera eficiente y cumple correctamente sus actividades, es un
trabajador que estd dando el cien por ciento de su esfuerzo. A diferencia de un trabajador que
no actua de manera eficiente, los clientes lo pueden percibir y buscar otros establecimientos

debido a que consideran que la empresa no puede satisfacer sus necesidades.

El rendimiento laboral es clave para cualquier empresa, tanto para los consumidores
como para la percepcion del cliente, y tener trabajadores que realicen sus actividades de forma
eficaz no solo es beneficioso para la empresa, sino que estos trabajadores pueden acceder a
ciertos beneficios u oportunidades por parte de la empresa, ya sean crecimiento personal,

promociones o proyectos, ya que son empleados que tienen prioridad debido a su desempefio.

Optimizacion de procesos

Coello y Guerrero (2022) sehalan que, para lograr la reduccion de costos, aumentar el
rendimiento y fomentar la productividad, la optimizacion de los procesos es un punto clave. Se
basa en incrementar la eficiencia y eficacia en todos los procesos de una empresa con el

objetivo de desarrollar y potenciar los parametros sin quebrantar las limitaciones.
Eficacia

Martinez y Stepien (2020) definen la eficacia como la obtencion de los objetivos, metas

y propositos de la empresa en un determinado limite de tiempo, obviando el ahorro de recursos.

Satisfaccion del cliente
De acuerdo (Kotler, 1989), la satisfaccion del cliente se precisa en dos puntos: placer o
decepcion de las personas al obtener un producto o servicio el cual no cumple con sus

expectativas ya establecidas.

De acuerdo con el autor, la satisfaccion del cliente hace referencia al beneficio que el
consumidor percibe; es decir, si la experiencia con el producto o servicio sobrepasa las
perspectivas y son acogidos de buena manera, se puede afirmar que se ha satisfecho al

consumidor.



23

Calidad del servicio.
Piattini (2019) indica que la calidad del servicio hace referencia a un grupo de diversas
caracteristicas del servicio proporcionado en comparacion con las expectativas del cliente. En

esencia, hace referencia a las expectativas del cliente respecto a la calidad del servicio real.

Arellano (2017) indica que la calidad del servicio puede ser evaluada mediante la
satisfaccion del cliente. No obstante, dado que esta influenciada por elementos subjetivos como
las expectativas y la percepcion, no siempre puede evaluarse o establecerse de forma parcial,
lo que demanda que las compafias se retroalimenten de forma constante con la percepcion de

los clientes con relacidn a los servicios ofrecidos.

Ambos autores coinciden en que la calidad del servicio esta relacionada entre la
percepcion y expectativas que tiene un cliente del servicio esperado al servicio real que ofrece
la empresa y que se mide desde diferentes factores, y a su vez es importante porque le ayuda a

la empresa a crear valor, a la fidelizacion de los clientes y a diferenciarse de la competencia.
Satisfaccion laboral

Galvan y Esquinca (2019) sefialan que la satisfaccion laboral hace referencia a como
una empresa satisface las demandas de sus empleados. Un trabajador insatisfecho suele faltar
frecuentemente e incluso renunciar, mientras que un trabajador contento goza de buena salud

y motivacion en el trabajo.

Robbins (1999) describe la satisfaccion laboral como la diferencia entre las
gratificaciones que los trabajadores reciben y las que ellos consideran que deberian recibir; en

términos generales se refiere a una actitud del individuo respecto a su trabajo.

De acuerdo con los autores, la satisfaccion laboral es un factor esencial para la eficiencia
y productividad. Por ende, una persona con un alto grado de satisfaccion conserva actitudes
positivas hacia su trabajo, mientras que una persona insatisfecha conserva actitudes negativas.
Ambos autores sefialan que la satisfaccion del cliente interno se basa principalmente con la

motivacion y el compromiso que la empresa les ofrece y, a su vez, se vuelven mas productivos.

Clima laboral

Olaz y Ortiz (2022) mencionan que el clima laboral est4 relacionado de manera directa
con las condiciones laborales, por lo que existen varias caracteristicas para un ambiente de
trabajo adecuado. Por otro lado, Diaz y Leon (2019) definen el clima laboral mediante las

caracteristicas que tiene el entorno donde se trabaja; asi mismo influye el comportamiento de
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los empleados. Por lo tanto, el autor menciona que son factores organizacionales que
representan un comportamiento que tiene consecuencia con lo positivo o negativo de la

organizacion, ya sea que se represente en la productividad, satisfaccion o rotacion del personal.

Compromiso de los empleados

Edmondson (2024) indica que, para comprometer a un empleado, la empresa debe
proporcionarle un nivel de satisfaccion. Esto significa que serd necesario proporcionar un cierto
grado de felicidad y bienestar a los trabajadores, lo cual se manifestara en su motivacion para
llevar a cabo sus tareas de manera, asi como en su entusiasmo por su trabajo y compromiso
con la empresa. Por otro lado, Lencioni (2018) indica que al establecer un compromiso con los
empleados se obtienen algunas ventajas como; el incremento de la productividad, el aumento

de los ingresos y en consecuencia una disminucion de los costos.

Esto ocurre porque los trabajadores estan en su maximo nivel de desempefio, realizando

sus tareas con entusiasmo y pasion en un ambiente laboral adecuado con su equipo de trabajo.
Metodologia Kaizen

La metodologia Kaizen proviene de los caracteres kanji: kai que significa cambio o la
accion de enmendar y zen que significa mejor o mejora; etimoldgicamente significa mejora
continua. Palacios Guillen (2019) afirma que en contexto personal o empresarial esta técnica

es aplicable.

Por otro lado, Osaka (2022) sefiala que este método tiene como objetivo el incremento
en la produccién, la disminucion de los residuos y la optimizacion de las estrategias de
produccion en las empresas. Ademas, sefala que la utilizacion del método Kaizen favorece en
eficiencia y eficacia el desarrollo de las actividades. Asi mismo, se recalca que la finalidad de
esta técnica es mejorar los procesos, eliminando los procedimientos que perjudican el
desarrollo y productividad de la empresa. Por otro lado, Ramos (2023) argumenta que “el
método Kaizen consiste en eliminar elementos sobrantes, optimizar la productividad,
generando una cultura de mejora constante”. El autor afiade que se deben considerar las
propuestas e ideas de los trabajadores desde el nivel mas bajo hasta el mas alto. Ademas,
menciona cuatro principios fundamentales en los que se enfoca el método Kaizen: la mejora

continua; la participacion de todos, la eliminacion de todo lo que sobra y la estandarizacion”.

Almeria et al. (2018) destacan que “Kaizen se centra en eliminar actividades que no

afladen valor a la cadena productiva”. Los autores explican que “su filosofia se basa en una
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comunicacion efectiva dentro de la estructura organizacional y entre los actores clave del
proceso”. Ademads, sefnalan que el método “fomenta el incremento del desempefio de los
colaboradores a través de cuatro etapas fundamentales”: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar

(PHVA)”.
Planificar

Cadena (2023) menciona que “la planeacion va desde donde estoy hoy y hacia donde
quiero llegar en un tiempo determinado”. El autor sugiere que “dentro de la planeacion es
necesario aplicar estas preguntas”: ;Como se va a hacer?, ;Qué se va a hacer? y ;Cuando se
debe hacer? Cadena concluye que “la planeacion es preparar métodos, estrategias y enfoques
que ayuden a seguir una secuencia de varias operaciones a la misma vez, determinando

nimeros necesarios para su realizacion, ayudando a la empresa a cumplir sus objetivos”.

La importancia de planificar es que permite anticiparse al futuro con el fin de aumentar
la probabilidad del éxito y a reducir problematicas. El mantener una buena planificacion
mejorara la toma de decisiones, el uso de recursos y ofrecerd guia de manera coordinada
teniendo en cuenta los posibles obstaculos para que la empresa pueda lograr cualquier objetivo

con precision, control y prevision.

Objetivos

De acuerdo con Delgado y Anchundia (2023) los objetivos de una organizacion se
definen como metas a corto, mediano y largo plazo, las cuales estan vinculadas con la mision
y vision de una empresa. Estos deben ser reales y alcanzables; de la misma manera, se deben

buscar estrategias y medidas que permitan que sean alcanzados.

Recursos materiales
Sanchez (2021) menciona que los recursos materiales son elementos tangibles y

cuantificables que se dividen en tres maneras:

1. Equipos: oficina, computo, transporte, entre otras herramientas esenciales.

2. Instalaciones: estos son los bienes inmuebles como edificios, terrenos, oficinas,
entre otros.

3. Materiales o suministros: se comprende desde la materia prima, inventarios,

articulos de produccion, entre otros.
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Los recursos materiales son los que la empresa necesita con el fin de lograr la calidad
en sus productos o servicios fabricados y para que los procesos que se desarrollan funcionen

con efectividad.
Hacer

Macias (2017), indica que “hacer es implementar todo lo que ya se ha planificado”. El
autor explica que “esto se debe reflejar en la organizacion, en la toma de decisiones y en el
liderazgo de estos procesos, ademas del trabajo colaborativo y la adecuada distribucion de los
recursos”. Macias afiade que ‘“es importante que el plan est¢ adecuado para diferentes

condiciones que se presenten en un entorno cambiante”.

La fase de “hacer” es importante al momento de implementar lo que se ha planeado,
debido a que se deben ejecutar con precision las tareas determinadas, ya que en base a ello se

debe tener éxito o directamente el fracaso de los objetivos planteados desde un inicio.

Capacitacion

Arciniegas (2023) menciona que la capacitacion a los trabajadores es esencial, ya que
ellos se encargan de realizar diversas actividades o procesos; por ello es necesario establecer
programas de capacitacion a los empleados para que adquieran habilidades nuevas y sean

capaces de desarrollarlas ante cualquier circunstancia.

Gestion del tiempo

Martin (2023) define que la gestion de tiempo es el proceso de organizar, planificar y
dividir el tiempo de las actividades de una manera inteligente y mas fécil para hacer las cosas
en menos tiempo, incluso cuando estas actividades sean abundantes, estén bajo presion y a

plazos cortos.

Verificar

Macias (2017) define verificar como “la forma en la que medimos lo que ya se esta
ejecutando seguin lo planeado”. El autor explica “en esta parte, se establecen diferentes indices
para evaluar los resultados y los procesos que se estan desarrollando”. Macias afiade que “esta

etapa no solo consiste en las actividades, sino también en los resultados de lo que se hizo”.

Procesos
Martinez et al. (2022) indican que los procesos abarcan una serie de diversas
actividades, procedimientos y acciones que transforman los recursos en resultados, ya sea de

un producto o servicio, aportando valor a la empresa.
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Resultados
Martinez et al. (2022) sefiala que los resultados se basan en lograr de una forma eficaz
y eficiente las tareas que estan vinculadas con los procesos interrelacionados de manera

coherente.
Actuar

Macias (2017) describe actuar como “la etapa que corresponde a las medidas
correctivas en caso de que existan problemas que no se detectaron en las etapas de hacer o
planear, sino que se identifican en esta etapa”. El autor explica que “se analizan las causas y se
establece un plan de mejoramiento, aplicando medidas correctivas para retomar el rumbo del

indicador”.

Mejora continua

La mejora continua es un método que contribuye a rectificar las falencias internas de
una entidad, ademas de robustecer los elementos de la empresa, de acuerdo con lo resaltado
por Genebrozo (2022) quien también sostiene que esta filosofia de mejora continua busca
elevar la calidad en los productos o servicios que proporciona una organizacion, destacando
aspectos como la calidad, el rendimiento 6ptimo, la durabilidad y la fiabilidad en comparacion

a la mejora continua.

Por otro lado, Alegria y Quispe (2021) sostienen que este método de mejora constante
promueve la cultura de la organizacion, incentivando la toma de decisiones eficaces y a
tiempo.Esto se fundamenta en una planificacion previa y se ubican los objetivos a alcanzar, asi
como también las necesidades del cliente y las normas o politicas de la organizacion para

conseguir resultados dptimos.

Kozhabayev et al. (2023) sostiene que la implementacion de la mejora continua en el
ambito empresarial fomenta la ausencia de equivocaciones o errores en los procesos. Esto se
debe a que se enfoca en el andlisis detallado de los costos, tiempos, procesos en funcion de la
optimizacion, el abaratamiento, satisfaccion de los clientes, el incremento de ventas o ingresos
y un servicio al cliente eficaz. Esto impulsa la implementacion de métodos de mejora continua,
promoviendo la reforma de la cultura organizacional, incentivando al trabajo colaborativo y

asignando responsabilidades para el apoyo directivo.



28

Acciones correctivas

Pucheu (2021) define que las acciones correctivas son medidas implementadas para
resolver un problema o defecto, evitando que se repita en el futuro. Estas acciones son parte
del proceso de gestion de la calidad y se utilizan para mejorar un sistema, producto o servicio,

garantizando que se cumplan los estandares establecidos.
Fundamentos legales
Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafosa sobre su contenido

y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor. (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2021)
Codigo de Trabajo
Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y de
acuerdo con las disposiciones de este Codigo;

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo, sujetandose a las
medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demés disposiciones legales
y reglamentarias, tomando en consideracion, ademads, las normas que precautelan el
adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad;

3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por las

enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este Codigo;
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4. Establecer comedores para los trabajadores cuando éstos laboren en nimero de
cincuenta o mas en la fabrica o empresa, y los locales de trabajo estuvieren situados a

mas de dos kilometros de la poblacidon mas cercana;
Art. 46.- Prohibiciones al trabajador.- Es prohibido al trabajador:

a) Poner en peligro su propia seguridad, la de sus compaieros de trabajo o la de otras
personas, asi como de la de los establecimientos, talleres y lugares de trabajo;

b) Tomar de la fabrica, taller, empresa o establecimiento, sin permiso del empleador, utiles
de trabajo, materia prima o articulos elaborados;

c) Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accidon de estupefacientes;

d) Portar armas durante las horas de trabajo, a no ser con permiso de la autoridad
respectiva;

e) Hacer colectas en el lugar de trabajo durante las horas de labor, salvo permiso del
empleador;

f) Usar los ttiles y herramientas suministrados por el empleador en objetos distintos del
trabajo a que estan destinados;

g) Hacer competencia al empleador en la elaboracion o fabricacion de los articulos de la
empresa;

h) Suspender el trabajo, salvo el caso de huelga; e,

1) Abandonar el trabajo sin causa legal.

Art. 79.- Igualdad de remuneracion.- A trabajo igual corresponde igual remuneracion,
sin discriminacion debido a nacimiento, edad. sexo, etnia, color, origen social, idioma, religion,
filiacion politica, posicion econdémica, orientacion sexual, estado de salud, discapacidad, o
diferencia de cualquier otra indole; mas, la especializacidon y practica en la ejecucion del trabajo

se tendran en cuenta para los efectos de la remuneracion. (CODIGO DE TRABAIJO, 2020)
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Capitulo I1

Metodologia

Diseiio de la investigacion

Segun Hernandez-Sampieri (2018), la investigacion descriptiva es, una manera objetiva
de describir en todos sus componentes principales un fendémeno, una realidad, un
acontecimiento, situacion o grupo de individuos; evitando hacer interferencia en torno al tema
de investigacion y puntualizando las caracteristicas de la poblacion u objeto de estudio,
estableciendo la estructura o el comportamiento de los fendmenos en estudio, facilitando
informacion sistematica y comparable con la de otras fuentes. Las caracteristicas principales
de la informacion que se obtenga de una investigacion descriptiva deben ser comprobables,

veridicas, sistematicas y predecibles.
Enfoque de la investigacion

Este estudio tiene como objetivo medir o recoger datos de forma independiente o grupal
acerca de los conceptos o las variables a las que hacen referencia. La investigacion se llevo a
cabo con un enfoque mixto, fusionando técnicas cuantitativas y cualitativas. Por lo tanto, se
emple6 el enfoque cuantitativo para examinar e interpretar los datos recogidos mediante las
encuestas, ofreciendo una descripcion analitica del departamento, y un enfoque cualitativo,

como la entrevista, para obtener datos mas exhaustivos.
Métodos de la investigacion
En la presente investigacion, se empled los siguientes métodos:

Método bibliografico: Consistio en la lectura exhaustiva de libros, articulos y estudios
relacionados con el método Kaizen y su impacto en la productividad. El objetivo principal es
extraer informacion relevante y util de diversas fuentes. Ademas, se analizaron casos practicos
de empresas que hayan implementado el Kaizen para identificar lecciones y experiencias que

puedan ser aplicables a nuestro estudio.

Método inductivo: Se centrd en la observacion directa de las operaciones en el
Tecnicentro “Romero”. Se observo el funcionamiento del equipo de trabajo, el nivel de
productividad y el ambiente laboral. A partir de estas observaciones, se extrae conclusiones

sobre como la implementacion del Kaizen podria mejorar la situacion actual.
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Método deductivo: Se utilizo para analizar los principios generales del modelo Kaizen
y la productividad. Ademas, permiti6 identificar como afecta el modelo Kaizen a la
productividad y satisfaccion del cliente, garantizando una base solida para realizar el andlisis

y las recomendaciones.

Método analitico: Se utilizo para analizar los datos recolectados e identificar
relaciones significativas entre la implementacion del Kaizen y la productividad del personal,

proporcionando una interpretacion mas clara de los resultados.

La combinacién de estos métodos permitié un enfoque integral del tema de estudio,

garantizando una investigacion solida.
Recoleccion y procesamiento de datos
Técnicas de investigacion

Entrevistas

Se realizd entrevistas semiestructuradas con el gerente y administrador donde se
identificaron varios aspectos fundamentales de la investigacion. Ademas, se utilizo el diagrama
de andlisis de procesos en la guia de observacion, con el fin de conocer el tiempo que se

demoran en realizar una actividad especifica del servicio.

Encuestas

El censo se realizd a cliente interno del Tecnicentro “Romero” consistiendo en 16
preguntas sobre las variables a medir, elaboradas seglin los objetivos de la investigacion, y un
cuestionario de 7 preguntas que se realizo a los clientes para medir su percepcion sobre la

calidad y atencion del servicio.
Poblacion y muestra

Poblacion

De acuerdo con Robles (2019), la poblacion en un estudio de investigacion se compone
de un grupo de elementos, ya sean individuos u objetos, que son el foco del analisis. El autor
sefiala que estas unidades elementales, derivadas de personas o entidades, son fundamentales

para obtener los resultados esperados de la investigacion.

La poblacion de esta presente investigacion esta conformada por 12 trabajadores, el

administrador, gerente del Tecnicentro “Romero”, 240 clientes externos obtenidos de una base
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de datos proporcionada por el gerente y un experto en el tema de estudio, dando un total de 255

personas que se muestra detallada en la tabla 1.

Poblacion Numero
Técnico

Jefe de taller

Técnico de alineacidn y balanceo
Técnico de vehiculos a gasolina

Operario automotriz

Técnico de sistema de aire acondicionado
Técnico electromecanico

Técnico de vehiculo diésel

Guarda almacén

Gerente

Administracion

Total, cliente interno

Cliente externo 240
Experto consultado 1

Total, de poblacion N= 255
Tabla 1: Poblacion

\S]

— e = = N = N = =

—
N

Muestra

Segun De Leon (2016) la muestra es un subconjunto de la poblacion, necesario para la
recoleccion de datos para el estudio que sirve como base para realizar mediciones y
observaciones de las variables a estudiar. Por otro lado, Amrutha (2020) menciona que la
muestra debe ser representativa, tener caracteristicas similares a las de interés y contribuir al
desarrollo metodologico del estudio, ya que esto asegura que los resultados obtenidos a partir

de la muestra sean confiables.

En esta investigacion, se aplicd un censo debido a que se trata de una poblacion finita
y relativamente pequeia. Es esencial aplicar las técnicas de recoleccion de datos a todo el
personal interno, con una cantidad de 12 empleados, el administrador, el gerente, el cliente
externo, con una cantidad de 240 clientes y un experto. Esto permitird obtener informacion

precisa con un total de la poblacion de 255 personas.

Validacion de instrumentos

Los instrumentos utilizados fueron revisados y ajustados por parte del docente
especialista con el fin de garantizar su adecuacion con los parametros establecidos. Tras
completar este proceso, se certifica que los cuestionarios, tanto como las entrevistas, cumplian

con los criterios establecidos para su aplicacion.
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Confiabilidad de los instrumentos: La fiabilidad del instrumento fue evaluada
mediante el coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0,824. Este resultado indica
que el cuestionario es confiable, garantizando que las preguntas estan adecuadamente

relacionadas y mide de forma consistente el aspecto evaluado.

Tabla 2 Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
824 7

Medios

Para el andlisis y procesamiento de datos obtenidos, se utilizé el software Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS), una plataforma que permiti6 registrar la informacion
recopilada para poder elaborar tablas estadisticas, donde se procesaran las respuestas del
cuestionario aplicado al cliente interno y externo del Tecnicentro "Romero", para la
interpretacion de los principales hallazgos del estudio. Para la recoleccion de datos, se utilizd
Google Froms, una plataforma digital que agiliz6 la recoleccion de respuestas de los
participantes. La combinacioén de ambas herramientas garantizo la eficacia en la recoleccion de

datos y facilit6 la interpretacion de los resultados.
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Capitulo 111

Resultados y discusion

Analisis de entrevistas

Cargo del entrevistado: Administrador Cargo del entrevistado: Gerente
Entrevistado: Jonathan Guaman Entrevistado: Mario Romero
Edad: 32 afios Edad: 61 afos

1. ;Coémo describiria la productividad actual del personal? ;Identifica areas de

ineficiencia?

El administrador menciona que la productividad es deficiente tanto en las actividades
mecanicas como en la gestion administrativa, debido a que solo existe un administrador, que
se encarga incluso de la parte operativa también y se le dificulta atender de inmediato varios
aspectos, lo cual provoca dificultades en los procesos laborales y la gestion del tiempo. Por
otro lado, el gerente menciona que la ausencia de la organizacion afecta los plazos de entrega;

lo requiere la aplicacion de establecer procesos mas eficientes.
2. (Como mide y evalua actualmente la productividad del cliente interno?

El administrador menciona que no existe un sistema formal para medir la productividad
del personal. Por su parte, el gerente reconoce que es importante establecer indicadores claros

y herramientas que permitan un monitoreo continuo de cada empleado.
3. ¢(Como describiria el clima laboral dentro del Tecnicentro “Romero”?

La limitacion de la comunicacién interna es un problema identificado por el
administrador y gerente, lo que afecta la coordinacion entre las areas de trabajo como un factor
que impacta negativamente en la productividad, y comenta la necesidad de fortalecer el trabajo

en equipo.

4. (Como maneja actualmente la empresa las quejas o preocupaciones del cliente

interno?

El administrador sefala que las quejas son atendidas por el gerente general; sin
embargo, no existe un procedimiento oficial que garantice que se solucionen de manera

inmediata.
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5. ¢Qué incentivos o programas ofrece la empresa para fomentar el compromiso

del cliente interno?

El gerente y el administrador han mencionado que no existen actualmente planes de
incentivos, ni programas de reconocimientos; ambos consideran que su implementacion seria

clave para aumentar la motivacion y el compromiso del personal.

6. (Existen objetivos o metas de productividad claramente definidos para el

cliente interno?

El administrador ha sefialado que la falta de objetivos definidos dificulta que el equipo
entienda sus actividades y el alineamiento hacia los resultados concretos. De forma similar, el
gerente subraya que establecer metas claras es indispensable para guiar el desempefio del
personal, pero debido a que no existe una buena comunicaciéon interna entre todos los
trabajadores, esto se limita a poder establecer objetivos claros y principalmente que cada

trabajador tenga bien definidos los objetivos.
7. ¢Coémo se comunican las expectativas de desempeiio al cliente interno?

Ambos destacan que las expectativas se comunican de manera verbal o informal, lo que
genera ambigiiedades. Coinciden en que un sistema estructurado, como reuniones periodicas o

instrucciones escritas, podria mejorar esta area.

8. (Con qué frecuencia se ofrecen programas de capacitacion para mejorar las

habilidades del cliente interno?

Tanto el administrador como el gerente mencionan que no se realizan capacitaciones
regularmente. Ambos coinciden en que esto es una necesidad urgente para desarrollar las

habilidades del equipo y mejorar su rendimiento.

9. (Cree que las capacitaciones actuales son suficientes para cubrir las

necesidades de desarrollo del cliente interno?

El administrador y el gerente reconocen que la ausencia de capacitacion formal limita
el desarrollo profesional del personal. Consideran que un programa estructurado seria esencial

para cubrir esta brecha.
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10. ;Ha identificado areas donde el cliente interno podria mejorar en términos de
eficiencia y gestion del tiempo?

El administrador menciona problemas en la organizacion de recursos, como la bodega
y la compra de repuestos. Por su parte, el gerente sefala que herramientas como Kanban o

métodos de planificacion serian efectivas para optimizar el uso del tiempo.

11. ;Coémo se monitorean y ajustan los tiempos de trabajo en relacion con los

objetivos de productividad?

Ambos coinciden en que no existe un sistema para monitorear ni ajustar los tiempos de

trabajo.

12. ;Qué indicadores utilizan actualmente para evaluar la productividad de los

procesos?

Tanto el administrador como el gerente confirman que no se utilizan indicadores para

evaluar los procesos.

13. ;Qué métodos de control de calidad emplean para verificar que los procesos

sean eficientes?

Ambos senalan que emplean métodos formales de control de calidad, lo cual se deriva

en retrabajos y desperdicios.

14. ;Qué medidas se toman actualmente para asegurar una mejora continua en

los procesos del Tecnicentro “Romero”?

El administrador y el gerente sefialan que no hay medidas para la mejora continua de
la empresa y a su vez consideran que no existe responsabilidad por parte del personal en

general.
Entrevista al experto consultado
Edad: 56 afios.
Analisis de la entrevista

1. (Esta familiarizado con el modelo Kaizen? Si es asi, ;como la definiria y qué

beneficios ofrece el aplicarla?
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Esta técnica japonesa nos sirve para ser mas eficientes y optimizar los procesos de la
empresa. Recordemos que kaizen no solo es crear una cultura de calidad en el dmbito
estratégico, sino en el tactico y operativo, ayudando a la empresa a ser mas competitiva. La
ventaja de este modelo es maximizar tiempos y recursos, lo que influye directamente en la

productividad.

2. (En qué medida considera que herramientas como las 5S, Kanban o el Ciclo de

Deming pueden influir en el rendimiento del personal?

Estas herramientas influyen directamente, ya que nos ayudan a tomar decisiones.
Kanban nos ayuda a visualizar las diferentes actividades simplificandolas por colores. Las 5S
tienen que ver con el ordenamiento y con la limpieza, que son parte de los procesos que se
deben tener en todas las areas de la empresa. Por otro lado, el Ciclo de Deming promueve el

perfeccionamiento constante y la excelencia total.

3. ¢En su opinién, ;como podria el modelo Kaizen mejorar especificamente la
productividad y la eficiencia de un Tecnicentro, ;tanto en términos de procesos

operativos como en el desempefio del personal?

Dentro de los procesos a nivel de un tecnicentro, estamos hablando de un factor critico
que es el tiempo; los clientes no esperan, entonces hay que dar una mejor capacidad de
respuesta frente a las demandas de los clientes. Muchos de ellos son gente que trabaja, no que
deja su auto. Un taxista no puede esperar; el ejecutivo no puede esperar. Entonces, los procesos
deben trabajarse contra reloj y Kaizen es una de las tantas herramientas que nos permite ser
mas eficientes en cuanto al manejo de los tiempos de las tareas, es decir, las tareas se
simplifican, se eliminan. Hay ocasiones en que estas pueden automatizarse dependiendo del
grado de inversién en tecnologia que tenga la empresa, pero Kaizen es y ha sido una
herramienta fantastica para que las empresas, especialmente a nivel de técnicentros, puedan ser

mas eficientes en sus tareas diarias.

4. ;Cuales considera que serian las estrategias mas efectivas para implementar el

modelo Kaizen en un Tecnicentro?

En todas las areas, porque esto, como dijimos, no es solamente una inversion; tiene que
ver con una decision politica, es decir, voluntad por parte de quienes manejan niveles
estratégicos. Es la toma de decisiones para la organizacion, pero no sirve de nada si esto queda

solamente a nivel de escritorio, de pasar a nivel tactico. Entonces, ahi se tienen que disefar
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planes. Recordemos que hoy son los jefes departamentales los que estan en las funciones de la
empresa; entonces ellos son como una cadena de transmision entre las decisiones de los
gerentes y los operativos que son regenerativos, quienes lo operan y ejecutan las diferentes
acciones. Entonces tiene que haber alineacion de una de las estrategias; entonces la
planificacion, otra es la ley. Esta planificacion debe estar alineada con la estrategia general de
la empresa. Funcionales, capacitacion, inversion y monitoreo son parte de las estrategias que

se deben considerar.

5. ¢Qué dificultades cree que un Tecnicentro sin experiencia previa en metodologias

de mejora continua podria enfrentar al tratar de aplicar el modelo Kaizen?

Una correcta planificacion, asi como dijimos anteriormente, primero tener sentido de
que esto toma su tiempo. Cambiar a una persona a un habito es muy complejo, o sea, cambiar
un chip a alguna persona que viene desarrollando una actividad durante mucho tiempo en
cualquier empresa, y esto puede causar desorientacion. Muchas veces hay desaliento, por ello
es necesario en este caso también tener hoy un programa también ligado a recompensas no
necesariamente monetarias. Cuidar el clima organizacional también es el hecho de que debe
haber un seguimiento de acciones a través de sistemas de monitoreo. Entonces siempre va a
haber resistencias al cambio, especialmente eso es un problema a veces generacional, pero hay

que empezar por una fase piloto y de ahi se van dando los ajustes que sean necesarios.

6. ¢Qué recomendacion le daria a una empresa que busca integrar la filosofia Kaizen

en sus operaciones para mejorar la productividad del personal?

Mantener los negocios como un tecnicentro implica mucho esfuerzo, mucho trabajo,
mucha dedicacion; hoy trabajo en equipo, hoy no desmayar, porque esto se lo construye paso
a paso. Kaizen, como dijimos, es una filosofia y la filosofia requiere un tiempo, requiere una
dedicacion; también requiere el entendimiento por parte de cada uno de los stakeholders
internos saber cudl es su rol, cudl es su papel dentro de la empresa, porque en una empresa es
como un reloj: si falla uno, falla todo y lo que queremos es, como un reloj, al final dar la hora
exacta. Entonces, una empresa es generar recursos financieros, generar valor financiero para
los accionistas; nunca nos olvidemos de eso. Entonces, Kaizen nos ayuda como una excelente
herramienta para generar valor financiero, pero tiene que ir ligado a la voluntad y motivacién

para cada uno de los empleados.
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1. (Con qué frecuencia propone ideas para mejorar los procesos en su area de

trabajo?

Tabla 3 Propone ideas

Frecuencia Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
valido acumulado
Frecuentemente 9 75,0 75,0
Muy frecuentemente 1
Véalido  Ocasionalmente 1
Raramente 1
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 1 Proponen ideas

Porcentaje

Frecuentemente Muy frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

De acuerdo con la informacion estadistica presentada en la figura 1 y la tabla 3 acerca

de la frecuencia de propuestas de mejora en los procesos laborales muestran que el elevado

porcentaje de empleados que sugieren nuevas ideas evidencia el interés y la dedicacion al

trabajo, evidenciando un ambiente laboral propicio para la mejora continua. Por otro lado, se

reconoce que no existe un colectivo de gran importancia que se mantenga en constante

innovacion y con niveles de participacidon menos consistentes, lo que sefiala una so6lida cultura

organizacional.
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2. (Como calificaria los procesos de trabajo actuales en términos de eficiencia?

Tabla 4 Procesos eficientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bueno 4 33,3 33,3 33,3
valido Excelentes 1 8,3 8,3 41,7
Regulares 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 2 Procesos eficientes

Porcentaje

Eueno Excelentes Regulares

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

De acuerdo con la figura 2 y la tabla 4 respecto a la categorizacion de la eficiencia en
los procesos laborales actuales evidencian una tendencia alarmante, dado que el 58,3% de los
participantes en la encuesta consideran que existen elementos relevantes para incrementar la
eficiencia en los procesos existentes. En cambio, solo el 41,7% percibe los procesos como
eficientes, aunque esta no es la percepcion predominante, lo que sefiala que existen evidentes

posibilidades de optimizacion.
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3. (Como calificaria su nivel de satisfaccion laboral actual?

Tabla 5 Satisfaccion laboral

. . L Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Alto 8 66,7 66,7 66,7
Véalido  Medio 4 33,3 33,3 100,0

Total 12 100,0 100,0
Noa: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 3 Satisfaccion laboral

Porcentaje

Alto Wedio

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Los resultados obtenidos de la figura 3 y tabla 5 muestran que un 66,7% de los
colaboradores estan satisfecho con su ambiente laboral, un indicador positivo a las condiciones
de trabajo. En cambio, el 33,3% restante considera que ciertos aspectos laborales no cumplen

con sus expectativas laborales, dando hincapié a oportunidades de desarrollo.
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4. ;Qué tan satisfecho esta con las oportunidades de crecimiento y desarrollo

profesional en el Tecnicentro “Romero”?

Tabla 6 Oportunidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy satisfecho 2 16,7 16,7 16,7
valido Nel_JtraI 1 8,3 8,3 25,0
Satisfecho 9 75,0 75,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 4 Oportunidades

Porcentaje

Muy satisfecho MNeutral Satisfecho

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Segun los datos presentados en la figura 4 y la tabla 6 indica que el 75% de los
participantes consideraron las oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional como
satisfactorias, lo cual es un indicativo positivo que evidencia el compromiso de la organizacion
en ofrecer espacios para el aprendizaje y la mejora. De igual manera, un 16.7% de los
empleados exhibe un grado de satisfaccion superior, mientras que el porcentaje reducido indica
que hay lugares donde se deben fortalecer y diversificar las oportunidades brindadas. Sin
embargo, el 8,3% restante de empleados podria ser de aquellos que no han detectado un

beneficio en las oportunidades presentes o que no perciben que satisfacen sus necesidades.
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5. ¢Se siente comprometido con su trabajo en el Tecnicentro “Romero”?

Tabla 7 Compromiso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
Valido Totalmente de acuerdo 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 5 Compromiso

a0

40

30

Porcentaje

20

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

La informacién que se presenta en la figura 5 y la tabla 7 sefialan que todos los
empleados entrevistados estdn dedicados a su labor, lo que evidencia un entorno de trabajo
donde los trabajadores experimentan un vinculo s6lido con sus obligaciones y, potencialmente,
con la misién de la compaiia. Ademas, el 50% senala que los trabajadores demuestran un alto
nivel de dedicacion, lo cual es vital para mantener la productividad, la permanencia de los

empleados y la calidad del trabajo.
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6. ¢Tiene claros los objetivos que debe alcanzar en su jornada de trabajo?

Tabla 8 Objetivos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
valido En desacuerdo 3 25,0 25,0 75,0
Totalmente de acuerdo 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 6 Objetivos

Porcentaje

De acuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

En base a los resultados de la figura 6 y grafica 8 indican que el 75% de los
colaboradores encuestados tiene al menos una percepcion positiva respecto a la claridad de sus
objetivos de su trabajo, lo que contribuye a la productividad y direccion del equipo. A diferencia
del 25%, que perciben no tener claridad en los objetivos que deben alcanzar sobre su jornada

laboral, lo que podia reflejar problemas de comunicacion, definicion de tareas o supervision.
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7. (Considera que las metas de productividad que se le han asignado son realistas

y alcanzables?

Tabla 9 Metas de Productividad

Frecuencia  Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 9 75,0 75,0 75,0
Valido  En desacuerdo 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 7 Metas de Productividad

Porcentaje

De acuerdo En desacuerdo

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Segun lo presentado en la figura 7 y tabla 9, se evidencia que el 75% de los
colaboradores encuestados tiene al menos una percepcion positiva respecto a la claridad de sus
objetivos de su trabajo, lo que contribuye a la productividad y direccion del equipo. A diferencia
del 25%, que perciben no tener claridad en los objetivos que deben alcanzar sobre su jornada

laboral, lo que podia reflejar problemas de comunicacion, definicion de tareas o supervision.
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8. ¢Cree que cuenta con los recursos y herramientas necesarias para realizar su

trabajo de manera eficiente?

Tabla 10 Recursos y herramientas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 5 41,7 41,7 41,7
En desacuerdo 4 33,3 33,3 75,0
Ni de acuerdo ni en
Vaélido desacuerdo 1 83 83 833
Totalmente de acuerdo 1 8,3 8,3 91,7
Totalmente en desacuerdo 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 8 Recursos y herramientas
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Analizando la informacién que se evidencia en la figura 8 y tabla 10 indica que un 50%

de empleados afirma tener los recursos y herramientas necesarias para trabajar eficientemente.

En cambio, un 41,6% de los encuestados refleja problemas de abastecimiento acceso o calidad

de recursos. El otro 8.3% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo, indica incertidumbre o

una experiencia intermedia respecto a la disponibilidad de recursos. Las opiniones negativas y

positivas estan relativamente cercanas lo que indica percepciones divididas y que la

disponibilidad de recursos y herramientas no es uniforme en toda la organizacion.
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9. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion que le ayude a mejorar su desempeiio en

el trabajo?

Tabla 11 Capacitacion

Frecuencia  Porcentaje  Porcentajevalido @ orcentae
acumulado
Valido Nunca 12 100,0 100,0 1000

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 9 Capacitacion
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Se puede evidenciar a través de los resultados de la figura 9 y tabla 11 sobre la
frecuencia de capacitacion son alarmantes, ya que el 100% de los encuestados afirma nunca
haber recibido capacitaciones para el desarrollo del desempefio laboral, esto podria afectar
negativamente la productividad, motivacion, desarrollo profesional y la adaptacion a las nuevas

tecnologias, todo esto siendo un limitante tanto individual como organizacional.
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10. ;Suele experimentar retrasos en la finalizacion de sus tareas debido a una mala

gestion del tiempo?

Tabla 12 Retrasos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Frecuentemente 7 58,3 58,3 58,3
Muy frecuentemente 1 8,3 8,3 66,7
Vélido Ocasionalmente 2 16,7 16,7 83,3
Raramente 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 10 Retrasos

Porcentaje

Frecuentemente Muy frecuentemente Ocasionalmente Raramente

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Los datos estadisticos de la figura 10 y tabla 12 respecto a los retrasos en la finalizacion

de tareas debido a una mala gestion del tiempo son preocupantes con un porcentaje del 66.6%

de los colaboradores presenta inconvenientes a la entrega de sus trabajos relacionada con la

gestion de

tiempo, que puede ser un indicador de falta capacitacion, metas poco claras,

herramientas inadecuadas o una distribucion desigual en la carga de trabajo. Por otro lado,

33.4% de los trabajadores reporta retrasos de manera ocasional o rara, podria deberse a

diferentes cargas designadas o habilidades de planificacion.
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11. ;Cuanto tiempo estima que pierde en su jornada laboral debido a la falta de

organizacion o planificacion?

Tabla 13 Tiempo perdido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Entre 2-3 horas 3 25,0 25,0 25,0
Entre 30-60 minutos 6 50,0 50,0 75,0
Véalido Mas de 3 horas 1 8,3 8,3 83,3
Menos de 30 minutos 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 11 Tiempo perdido

Porcentaje

Entre 2-3 horas Entre 30-60 minutos Mas de 3 horas Menos de 30 minutos

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

En relacion con los datos estadisticos de la figura 11 y tabla 13 muestra que el 50% de
los encuestados pierde 30 a 60 minutos equivalente al 10 y 12 % de la jornada, lo que refleja
que la falta de organizacion y planificacion estd generando perdida considerable de tiempo en
la mayoria de los colaboradores. Asi mismo con un 33,3% que pierde entre 2 y mas de 3 horas,
representando un impacto grave en la productividad. Por otro lado, hay un 17% que reporta
menos de 30 minutos perdidos, lo que indica que un grupo tiene mayor organizacion o0 menos

interrupciones y problemas de planificacion.
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12. ;Coémo se siente con respecto a los resultados que produce en su trabajo?

Tabla 14 Resultados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado
Muy satisfecho 4 33,3 33,3 33,3
L) Neutral 2 16,7 16,7 50,0
valido o tictecho 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

E

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero’

Figura 12 Resultados

Porcentaje

Muy satisfecho MNeutral Satisfecho

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Los resultados estadisticos de la figura 12 y tabla 14 indica que un 83,3% de los
colaboradores tienen perspectivas positivas respecto a los resultados producidos en el trabajo,
indicador positivo de compromiso y confianza de sus propias capacidades. A la vez, un 16,7%
de los encuestados se mantienen neutrales respecto a sus resultados, lo que puede implicar no
tener una percepcion clara o definida de su desempeno. Es importante destacar que no hubo
perspectivas negativas referente a los resultados, los que sugiere un ambiente laboral efectivo,

competente o motivador.
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13. ;Con qué frecuencia se implementan mejoras en los procesos que realiza

diariamente?

Tabla 15 Implementan mejoras

Frecuencia Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
valido acumulado
Frecuentemente 5 41,7 41,7 41,7
Muy Frecuentemente 2 16,7 16,7 58,3
Valido  QOcasionalmente 1 8,3 8,3 66,7
Raramente 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 13 Implementan mejoras
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

La informacién de la figura 13 y la tabla 15 indican que mas de la mitad de los
trabajadores con un 58,4%, considera que existen avances frecuentes y muy frecuentes en sus
procesos diarios, los que puede indicar avances continuos en la optimizacion de procesos,
constante evolucion y adaptabilidad en sus métodos de trabajo. El equipo restante, el 41,6%,
consideran rara u ocasional las mejoras, indicador de pocos cambios, resistencia al cambio o

falta de iniciativa continua en algunos procesos.
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14. ;Considera que cuando se identifican problemas, se toman las acciones

necesarias para corregirlos de manera oportuna?

Tabla 16 Acciones correctivas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Frecuentemente 3 25,0 25,0 25,0
Muy Frecuentemente 4 33,3 33,3 58,3
Vélido Ocasionalmente 3 25,0 25,0 83,3
Raramente 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

Figura 14 Acciones correctivas
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los colaboradores del Tecnicentro “Romero”

De acuerdo con la informacion proporcionada en la figura 14 y la tabla 16 muestran
que un total del 58,3% de los participantes considera que las acciones correctivas son frecuentes
o muy frecuentes reflejando una actitud proactiva al momento de resolucién de problemas.
Aunque la mayoria percibe el abordaje de los problemas oportunos, hay un 41,7% que siente
ocasional o raro, lo que sugiere que existen areas o situaciones en la que la resolucion de

problemas es mas agil o abordada de manera efectiva
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Encuesta a clientes
1.- ;El servicio recibido en el Tecnicentro "Romero" cumple con sus expectativas?

Tabla 17 Expectativa

= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
De acuerdo 78 32,5 32,5 32,5
En desacuerdo 8 3,3 3,3 35,8
Ni de acuerdo ni en
Vaélido desacuerdo 68 28,3 28,3 64,2
Totalmente de acuerdo 82 34,2 34,2 98,3
Totalmente en desacuerdo 4 1,7 1,7 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Figura 15 Expectativas
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en desacuerdo acuerdo desacuerdo

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Respecto a la informacion de la figura 15 y tabla 17 sobre el cumplimiento de
expectativas en el Tecnicentro “Romero”, los clientes responden con un 32,50% que cumplen
con sus expectativas sin embargo existe un 28,33% se encuentra en desacuerdo por lo tanto se
sugiere que se establezcan indicadores para medir las expectativas del cliente respecto a los

servicios prestados.
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2.- ;(Considera que el personal del Tecnicentro “Romero” es eficiente en la

realizacion de los servicios solicitados?

Tabla 18 Eficiencia del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

De acuerdo 74 30,8 30,8 30,8
En desacuerdo 9 3,8 3,8 34,6
Ni de acuerdo ni en

Véalido desacuerdo i 321 321 66,7
Totalmente de acuerdo 78 32,5 32,5 99,2
Totalmente en desacuerdo 2 8 ,8 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Figura 16 Eficiencia del personal
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

La figura 16 y tabla 18 manifiesta respecto a la respuesta de los clientes sobre la
eficiencia del personal una distribucion favorable donde el 30.83% que los clientes perciben

de manera positiva la eficiencia del servicio.
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3.- (El tiempo de espera para recibir el servicio es adecuado?

Tabla 19 Tiempo de espera

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

De acuerdo 53 22,1 22,1 22,1
En desacuerdo 55 22,9 22,9 45,0
Ni de acuerdo ni en

Véalido desacuerdo 57 238 238 68,8
Totalmente de acuerdo 71 29,6 29,6 98,3
Totalmente en desacuerdo 4 1,7 1,7 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Figura 17 Tiempo de espera
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

En relacion con la figura 17 y tabla 18 respecto al tiempo de espera, las perspectivas
estan divididas en 29.6% lo que indica que el cliente externo percibe que los tiempos de esperas
son adecuados. Sin embargo, existe un porcentaje del 22,08% que considera que no son
adecuados. Se sugiere optimizar los procesos y mejorar los tiempos de espera por cada servicio

para incrementar la satisfaccion del cliente.
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4.- ;Se sintio seguro con el conocimiento del personal en el Tecnicentro ""Romero"?

Tabla 20 Conocimiento del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

De acuerdo 115 479 479 479
En desacuerdo 11 46 4,6 52,5
Ni de acuerdo ni en

Valido desacuerdo 70 29.2 29.2 81,7
Totalmente de acuerdo 41 17,1 17,1 98,8
Totalmente en desacuerdo 3 1,3 1,3 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Figura 18 Conocimiento del personal
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Considerando la informacion de la figura 18 y tabla 20 sobre el conocimiento del
personal es notablemente positiva el cliente externo considera, con un 47.9% confia en la
experiencia y conocimiento del personal sin embargo se debe considerar mejorar continua para

brindar una mayor satisfaccion al cliente.
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5.- ¢ Cémo calificaria la atencion al cliente en el Tecnicentro '""Romero'?

Tabla 21 Atencién al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Bueno 94 39,2 39,2 39,2
Excelente 98 40,8 40,8 80,0
Vélido Malo 4 1,7 1,7 81,7
Regular 44 18,3 18,3 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Figura 19 Atencién al cliente
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

De acuerdo con la informacion estadistica la figura 19 y tabla 21 sobre la atencion al
cliente indica una evaluacion positiva, con un 40.8% calificandola como "Excelente", 39.2%
lo que significa que los clientes estan satisfechos con la atencion al cliente del Tecnicentro

“Romero”



6.- ;Ha experimentado retrasos significativos en el servicio?

Tabla 22 Retrasos en el servicio
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= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje 1
valido acumulado
De acuerdo 69 28,7 28,7 28,7
En desacuerdo 32 13,3 13,3 42,1
Ni de acuerdo ni en
Valido desacuerdo 57 238 238 6538
Totalmente de acuerdo 75 31,3 31,3 97,1
Totalmente en desacuerdo 7 2,9 2,9 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Figura 20 Retrasos en el servicio
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro

Taotalmente en
desacuerdo

Al analizar la figura 20 y tabla 22 sobre los retrasos en el servicio revelan que un 65.8

% de los encuestado no estd de acuerdo ni en desacuerdo y un porcentaje del 28.7% percibid

retrasos significativos, indicando que una parte considerable de los clientes tuvo una mala

experiencia con la calidad y oportunidad del servicio recibido. Esto representa un area de

oportunidad para el Tecnicentro “Romero”, que debe analizar a fondo las causas de estos

retrasos y tomar acciones correctivas para mejorar la satisfaccion de los clientes.



7.- Las instalaciones del Tecnicentro "Romero'" son ordenadas

Tabla 23 Instalaciones ordenadas

60

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 39 16,3 16,3 16,3
En desacuerdo 72 30,0 30,0 46,3
Ni de acuerdo ni en
Vélido desacuerdo 92 38,3 38,3 84,6
Totalmente de acuerdo 30 12,5 12,5 97,1
Totalmente en desacuerdo 7 2,9 29 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Figura 21 Instalaciones ordenadas
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Nota: Informacion recopilada de la encuesta a los clientes del Tecnicentro “Romero”

Un analisis detallado en la figura 20 y la tabla 23 revela que un alto porcentaje de los

participantes en la encuesta, el 84.6%, opinan que las instalaciones del Tecnicentro "Romero" no estan

"ni conforme ni en contra". Sin embargo, hay un 30% de clientes que manifestaron su descontento con

el nivel de orden y limpieza del local. Esto significa que el técnico debe concentrarse particularmente

en la gestion del espacio fisico, implementando tacticas de organizacion y limpieza que mejoren la

percepcion de los clientes sobre la aptitud de las instalaciones para brindar un servicio eficiente.
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Discusion

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar, con base al modelo Kaizen, la
mejora de la productividad del cliente interno en el Tecnicentro “Romero”, canton Santa Elena.
A través del diagndstico inicial, se logro identificar elementos y herramientas para la propuesta

del modelo Kaizen, donde se busco generar practicas de mejora para la optimizacion de los

procesos internos y externos de la organizacion, y asi potenciar el rendimiento del personal.

Los resultados principales revelaron la ausencia de indicadores de rendimiento, la poca
formacion continua y una marcada irregularidad en los procesos internos. Ademas, se noté que
las tareas no poseian una estandarizacion clara, lo que ocasionaba repeticion de esfuerzos y
desperdicio de tiempo. Por consiguiente, el espacio fisico destinado a las estaciones de trabajo

presentaba inconsistencias, limitando la eficiencia en el uso del tiempo y recursos.

Adicionalmente, se identifico que los trabajadores proponen ideas para mejorar los
procesos, lo que sugiere un potencial de mejora continua atn inexplorado. Sin embargo,
consideran que los procesos actuales son apenas "regulares" en términos de eficiencia, y un
dato alarmante es que el 100% de los empleados reporta la completa ausencia de programas de
capacitacion. Este hallazgo limita directamente su capacidad de desarrollo profesional y su

contribucion efectiva a los objetivos organizacionales.

Desde esta perspectiva, en el andlisis de los datos recabados del cliente externo, se
indicd que se sienten seguros con el conocimiento del personal y que la atencion la consideran
buena. Como resultado de esta declaracion, se identificaron factores determinantes, ya que
existe un porcentaje de clientes que no estdn de acuerdo con el tiempo de espera de cada
servicio y que experimentan retrasos frecuentemente en el servicio prestado. Asi mismo,

consideran que las instalaciones del Tecnicentro “Romero” no son totalmente ordenadas.

De acuerdo con la investigacion de Torres Erik (2021) sobre la “Metodologia Kaizen
para mejorar la productividad en la empresa GM Fiori Industrial SRL, San Martin de Porres,
20217, demostré que el método Kaizen mejord significativamente la productividad en la
empresa, incrementando del 64% al 69%, como en los indicadores de eficiencia del 76% al
78% y la eficiencia del 84% al 87% después de aplicar la herramienta. Mientras que en la
investigacion de Carrera (2017), “Anadlisis del método Kaizen como optimizacion de la
productividad del personal en un taller automotriz: Caso de estudio”, utilizd el método de
investigacion “Estudio de caso” en el taller Citroén en la ciudad de Guayaquil. Los resultados

indicaron que aumentaron sus utilidades con una variacion de 27% y un aumento del 36,57%
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de utilidad del 5.° ano frente a la del primer afio con un 25,78% del primer al segundo afio.
Ambas investigaciones dieron como resultado que el método Kaizen mejord significativamente
la productividad, reduciendo tiempos en la realizacion de cambio de aceite y filtro, logrando
reducir aproximadamente 74 minutos y la satisfaccion del cliente. Estas limitaciones dentro de
la gestion se ven reflejadas en el tiempo, lo que se evidencia a un corto, mediano y largo plazo,
convirtiéndose en un problema critico. Segtin datos obtenidos en la investigacion, el 66% de
los trabajadores experimenta retrasos frecuentes en sus tareas, con un promedio de 30 a 60
minutos perdidos diariamente debido a problemas organizacionales. Esta ineficiencia no solo
impacta la productividad interna, sino que también afecta indirectamente la satisfaccion del

cliente y la competitividad general de la empresa.

La comunicacion deficiente genera tareas poco claras, lo que se traduce en ineficiencias
operativas. Esta falta de objetivos claros fomenta la incertidumbre y la desunion del equipo.
Ademas, se identificé la ausencia de herramientas adecuadas para el desarrollo eficiente de las
actividades. No todos los trabajadores cuentan con los recursos necesarios para ejecutar sus
tareas, lo que representa un problema para la productividad y una inversioén insuficiente en

capital humano, como en la infraestructura operativa.

A pesar de los hallazgos relevantes, este analisis tiene algunas limitaciones. La ausencia
de datos historicos sobre productividad. Ademas, se observo una resistencia al cambio por parte
de algunos empleados. El modelo Kaizen proporciona respuestas practicas. La herramienta de
las 5S+ representa una solucion para fomentar el orden y la limpieza, lo que no solo optimizara
los tiempos de funcionamiento, sino que también fomentara un ambiente mas comodo para los
trabajadores. Ademas, el uso del ciclo de Deming o PDCA facilitard la aplicacion de una
metodologia de mejora continua a través de la planificacion, realizacion, evaluacion y
adaptacion de los procesos internos. Finalmente, reconoci6 la importancia de utilizar tableros
Kanban para la administracion visual de tareas, lo que facilitara la distribucion de prioridades

y disminuiré los periodos de inactividad.

Los resultados de este estudio sugieren que la aplicacion del modelo Kaizen en el
Tecnicentro "Romero" tiene el potencial de mejorar significativamente la productividad del
cliente interno. Estas estrategias no solo contribuiran al desarrollo de una cultura de mejora
continua, sino también a la creacion de espacios mas organizados. Ademads, incrementara la

satisfaccion del cliente interno como la del externo al percibir un servicio mas agil y de calidad.
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PROPUESTA DE LA METODOLOGIA KAIZEN PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL TECNICENTRO “ROMERO”

Objetivo general

e Aplicar la metodologia Kaizen para mejorar la productividad del Tecnicentro “Romero”

"Romero".
Antecedentes

El Tecnicentro “Romero” es una PYMES especializada en la reparacion y
mantenimiento de vehiculos, camionetas, autobuses y ambulancias. Ademas de suministrar
repuestos a la venta a los clientes, también comercializa ruedas, aros, 4 aditivos, aceites y toda
variedad de materiales para el adecuado mantenimiento de un automotor desde diésel hasta
gasolina. Ademas de a clientes individuales, el Tecnicentro “Romero” ofrece sus servicios a
organismos publicos El Tecnicentro “Romero” ofrece su servicios desde el afio 2014, donde su
gerente observo una oportunidad de emprender y generar ciertos ingresos, puesto a que en la
provincia no existia un taller con un gran equipamiento que pueda satisfacer las necesidades
del sector automotriz, sin conocimientos del sector, tan solo con las ganas y trabajo diario, el
sefior Mario Romero empieza a equipar su negocio con herramientas basicas y con tan solo un
elevador, sin embargo las ganas de crecer en el &mbito profesional hace que promocione su
negocio en diferentes entidades publicas y privadas que necesitan o consumen este servicio,
hasta que en la actualidad el mismo es uno de los principales Tecnicentro “Romero” completos
dentro de la provincia de Santa Elena, equipado con la mejor tecnologia y con una cartera de

clientes amplia dentro de los dos diferentes sectores, publico y privado.
Alcance

La presente investigacion abarca todas las dareas del Tecnicentro “Romero”
involucrando al personal técnico de servicio, personal administrativo, supervisores, jefes de

area y gerencia.
Flujograma del proceso actual.

De acuerdo con los datos proporcionados, se determina el flujo del proceso del
Tecnicentro “Romero” que inicia desde la solicitud hasta la entrega del vehiculo. En la

siguiente figura se detalla cada punto de los procesos que se ejecutan en la organizacion:

Figura 22 Flujograma de procesos actual del Tecnicentro “Romero”
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Fuente: Informacion obtenida por el Tecnicentro “Romero”

Elaboracion propia

Diagrama de actividades de procesos

Se elaboré un DAP donde se anotaron las actividades que realiza el Tecnicentro

“Romero” desde la entrada de los vehiculos hasta la salida, haciendo un seguimiento

cronometrado de estas actividades.
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Figura 23 DAP del Tecnicentro “Romero”
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Fuente: Informacion obtenida por el Tecnicentro “Romero” "Romero”

Elaboracion propia

FASE 1. PLANIFICAR

Matriz FODA

Se desarroll6 la matriz FODA para identificar factores internos y externos que impactan

la productividad del Tecnicentro “Romero”.

Tabla 24 FODA Situacion actual de la productividad del Tecnicentro “Romero”
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Fortalezas Debilidades
e Servicios técnicos diversificados. e Desorganizacion en el area de trabajo.
e Disposicion para aprender nuevas e Ausencia de programas de capacitacion
metodologias. continua.
e Equipamiento técnico. e Comunicacion interna deficiente.
e Experiencia técnica. e Ausencia de indicadores de
e Adaptacion del personal. productividad.

e Rotacion de personal capacitado.

Oportunidades
Implementacion de metodologia Kaizen.

Amenazas

Nuevos competidores en el mercado.
Inestabilidad econdmica.

Aumentos en los costos de repuestos.
Interrupcion de la cadena de suministro.

e Mejoras de la infraestructura. o
e Creacion de programas de incentivos. o
e Desarrollo de nuevas tecnologias. o
e Automatizacion de procesos internos. e Crisis energética.
Fuente: Informacion obtenida por el Tecnicentro "Romero”
Elaboracion propia
Matriz CAME

Se desarrollaron estrategias especificas a partir de la matriz FODA:

Tabla 25 Matriz CAME

Analisis
interno

Fortalezas

e Servicios
técnicos
diversificados.

e Disposicion p

ara

aprender nuevas

metodologias.
e Equipamiento
técnico.
e Experiencia
técnica.
e Adaptacion
personal.
Debilidades

del

Oportunidades
e Implementacion de metodologia
Kaizen.

Mejoras de la infraestructura.
Creacion de programas de incentivos.
Desarrollo de nuevas tecnologias.
Automatizacioén de procesos
internos.

Estrategias fo

FO1 (F1 + Ol1): Aprovechar los
servicios técnicos diversificados para
integrar la  metodologia  Kaizen,
maximizando los resultados en diversas
areas.

FO2 (F3 + O3): Disenar programas de
capacitacion en herramientas Kaizen
como Kanban y el ciclo de Deming,
aprovechando la disposicion del personal
para fortalecer el crecimiento del
establecimiento.

FO3 (F3 + O4):Implementar nuevas
tecnologias que respalden la herramienta
JIT, aumentando la eficiencia en los
procesos.

Estrategias do

Amenazas

Nuevos competidores en el mercado.

e Inestabilidad econdmica.

e Aumentos en los costos de repuestos.

e Interrupcion de la cadena de
suministro.

e C(risis energética.

Estrategias fa

FA1 (F4 + AS): Usar la experiencia
técnica del personal para enfrentar los
desafios generados por la crisis
energética.

FA2 (F2 + A2) Aprovechar la disposicion
del personal para implementar la
metodologia Just in Time (JIT),
optimizando la gestion de inventarios y
reduciendo costos operativos, lo que
permitird mitigar los impactos de la
inestabilidad econdmica.

FA3 (F2+A1) Aprovechar la
diversificacion de servicios técnicos para
hacer frente a la entrada de nuevos
competidores en el mercado.

Estrategias Da



Desorganizacion
en el area de
trabajo.
Ausencia
programas
capacitacion
continua.
Comunicacion
interna
deficiente.
Ausencia
indicadores
productividad.
Rotacion de
personal
capacitado.

de
de

de
de

DO1 (D2+01): Implementar programas
de capacitacion continua centrados en la
metodologia Kaizen, resolviendo la falta
de formacion y promoviendo el
desarrollo integral del personal.

DO2 (D1 + O4): Introducir las 58S en las
areas operativas para resolver problemas
de desorganizacion interna y garantizar
la implementacion efectiva de nuevas
tecnologias.

DO3 (D4 + O4): Elaborar indicadores
clave de rendimiento (KPIs) como los
tiempos de respuesta, la eficiencia en las
operaciones y la satisfaccion del cliente
para medir los beneficios del desarrollo
de nuevas tecnologias.
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DA1 (D1+ Al): Implementar el sistema
5S junto con formacion practica para los
empleados, garantizando un ambiente
laboral eficaz que posibilite competir de
manera eficiente frente a nuevos
competidores.

DA2 (D3+ A2): Implementar el tablero
Kanban como una herramienta visual para
organizar tareas y permitiendo adaptarse
rapidamente a interrupciones en la cadena
de suministro.

DA3 (D5 + Al): Disenar un programa de
incentivos y beneficios, reduciendo la

rotacion y asegurando un servicio
competitivo frente a nuevos
competidores.

Fuente: Informacion obtenida por el Tecnicentro "Romero”

Elaboracion propia

Metodologias propuestas

Metodologia 5s+

Vargas y Camero (2021): la metodologia 5S se basa en una filosofia japonesa que

fomenta el orden en las dinamicas de trabajo para eliminar la desorganizacion en las empresas.

Esta metodologia se comprende en cinco principios: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke,

todos con un objetivo especifico.

Jara (2017) describe estos principios asi:

Seiri (Clasificar): Clasificacion de herramientas y materiales.

Seiton (Ordenar): Ordenar herramientas con etiquetas.

Seiso (limpieza): Mantener la limpieza de areas y herramientas.

Seiketsu (Estandarizar): Estandarizar normas de orden y limpieza.

Shitsuke (Sostener): Realizar revisiones regulares para mantener los habitos.

Mediante el analisis FODA se observd una desorganizacion en las herramientas de

trabajo y en la disposicion de espacio de las areas de trabajo lo cual genera pérdidas en tiempo

y las 5S ayudar a reducir los tiempos de busqueda de las herramientas y a mantener el orden

aumentando la eficiencia , cabe destacar que aplicar estas 5 fases fomenta a un cambio

paulatino que ayuda a mantener una rutina de trabajo saludable dando beneficios como la

reduccion de los tiempos muertos en la productividad, mejorando la armonia organizacional

con la adecuacion de los espacios de trabajo, impulsando la colaboracion y comunicacion
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interna, fomentando el trabajo en equipo, a mejorar la calidad del servicio y productos, asi

como también la optimizacion de los recursos para que estos tengan una vida util duradera.
Ciclo PHVA

Esta metodologia de mejora continua es ampliamente reconocida en el ambito
empresarial. Almeria et al. (2018) destacan que Kaizen se centra en eliminar actividades que
no afiaden valor a la cadena productiva. Su filosofia se fundamenta en una comunicacion eficaz
en el marco de la organizacion y entre los actores claves del proceso. Promueve el incremento
del desempeno de los trabajadores mediante cuatro etapas esenciales: Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar (PHVA) o Plan, Do, Check, Act (PDCA) en inglés.

Aplicar el ciclo PHVA para abordar problemas especificos y mejorar la comunicacion

interna;

e Planificar: Identificar que la demora en la recepcion de vehiculos afecta la satisfaccion
del cliente.

e Hacer: Realizar un piloto con un nuevo sistema de registro.

e Verificar: Evaluar tiempos de espera y satisfaccion del cliente durante el piloto.

e Actuar: Ajustar e implementar el sistema de manera general.

El ciclo PHVA es necesario para abordar los problemas especificos como la falta de
comunicacion entre areas y permitird al Tecnicentro “Romero” planificar los cambios para
mejorar la comunicacidon interna, agilizar procesos mediante pruebas y ajustes continuos,
ademas de evaluar su efectividad en la productividad antes de implementarlos, abordando la

problematica de manera estructurada y efectiva.
Herramienta Kanban

Kanban es un sistema visual que organiza y gestiona el flujo de trabajo mediante tarjetas
o tableros que muestran el estado de cada tarea (pendiente, en proceso, completada). De
acuerdo con Carreras y Manuel (2021), Kanban es un sistema de control basado en tarjetas.
Ademas, ayuda a la comunicacion entre departamentos o procesos mediante tarjetas, ya que es

mucho mas facil comunicar la informacion.

Ante la falta de claridad en el flujo de trabajo, Kanban facilitard la visualizacion de las

tareas en cada etapa, mejorando la comunicacion entre los departamentos y el tiempo de
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respuesta. El personal podra ver el estado de cada trabajo y asignar recursos de manera

eficiente.

Actividades de planificacion

b

e Identificar objetivos del Tecnicentro “Romero”.
e Definir tareas prioritarias.

e Asignar responsables.

e Establecer fechas limite.

e Preparacion del tablero Kanban.

e Preparar tarjetas con informacion detallada.

e Definir criterios de color.

Ademas, es necesario presentar en el tablero Kanban las acciones completadas, las que
estan por finalizar y las que estdn en proceso. Para optimizar su uso, es necesario realizar
reuniones antes de comenzar a ejecutar las tareas pertinentes con la finalidad de repartir tareas,
cubrir necesidades, cambiar actividades, entre otras acciones. El tablero debe incluir tarjetas

que indiquen las actividades segtn su nivel de urgencia. Se debe emplear un sistema de colores:

e Amarillo: para tareas que se encuentran en progreso.
¢ Rojo: para las que necesitan atencion inmediata.

e Azul: para las tareas que estan en espera

Se deben incluir las etiquetas con las tareas a realizar en las columnas correspondientes

teniendo en cuenta las fechas de entrega.

Figura 24. Tablero Kanban para el Tecnicentro "Romero"

TABLERO KANBAN

TECNICENTRO “ROMERO"
ACTIVIDADES

PENDIENTES EN PROCESO REALIZADAS
Bgregar Agregar
tENED tENtD

Elaboracion propia
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Método JIT (JUST IN TIME)

El método JIT (Justo a Tiempo) es un enfoque que persigue perfeccionar la produccion
y los procesos al suministrar los materiales, recursos o servicios requeridos en el instante
preciso, previniendo acumulaciones innecesarias y disminuyendo gastos. Este método
permite incrementar la eficiencia y eliminar residuos al coordinar las tareas de forma exacta,
garantizando que cada fase del proceso obtenga lo que requiere cuando lo requiere. Frente a
las dificultades detectadas en el Tecnicentro "Romero", tales como la acumulacion de
inventarios, retrasos en el proceso y un uso ineficaz de los recursos, se sugiri6 la aplicacion del
JIT para asegurar una gestion mas eficiente y logica de las operaciones. Esta herramienta posee
relevancia debido a que no solo aumenta los tiempos de respuesta y la productividad, sino que
también promueve una relacion mas eficaz entre los requerimientos del cliente y los objetivos

de la organizacion, potenciando la competitividad de la empresa.

I1. HACER

Fase de disefio: Capacitacion y formacion de personal

Objetivo: Capacitar al personal del Tecnicentro "Romero" en herramientas de mejora
continua, proporcionando los formatos y metodologias necesarios para su implementacion

efectiva.

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

Tabla 26: Ficha de capacitacion herramienta Kaizen

Tecnicentro “Romero”
Ficha de capacitacion Kaizen

Objetivo Capacitar al personal del Tecnicentro “Romero” en los principios
de Kaizen y las 58S.
Nombre de Principios de Kaizen 5S en el Tecnicentro “Romero”.

capacitacion
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Temas por estudiar

Tema Contenido
Sesion de introduccion a Kaizen y sus beneficios.
58S Definicion de seiri, seiton, seisu, seiketsu y shitsuke.

Taller practico sobre 58S.
Resultados esperados  El personal comprendera como Kaizen y el 5S pueden mejorar la
eficiencia y organizacion en su area de trabajo.

e En la capacitacion de ciclo PHVA se utilizara la siguiente ficha:

Tabla 27: Ficha de capacitacion Ciclo PHVA

Tecnicentro “Romero”
Ficha de capacitacion Ciclo PHVA

Objetivo Capacitar al personal en el ciclo PHVA.

Nombre de capacitacion El ciclo PHVA y su aplicacion en la resolucion de problemas.

Temas por estudiar
Tema Contenido

Ciclo de Deming Sesion de introduccion al ciclo Deming y sus beneficios.
Aplicacion en resolucion de problemas.
Taller practico sobre (PHVA).
Resultados esperados  El personal comprendera como el ciclo de Deming puede mejorar
la eficiencia del proceso de revision inicial y reduccion de tiempos
de espera.

o La capacitacion Kanban se utilizard como una herramienta de gestion visual, la

cual se realizard dependiendo de los contenidos que representa la siguiente ficha:

Tabla 28: Ficha de capacitacion Kanban

Tecnicentro “Romero”
Ficha de capacitacion KANBAN

Objetivo Capacitar al personal, permitiendo que realicen ajustes continuos en
sus procesos de trabajo.

Nombre de capacitacion Kanban y su aplicacion en la resolucion de problemas.

Temas por estudiar

Tema Contenidos
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Ciclo de Deming Sesion de definicion Kanban y sus beneficios.

Disefio de tableros y tarjetas Kanban.
Taller practico.
Mejorar la visualizacion y organizacion de las tareas diarias, la
reduccion de cuellos de botella y tiempos muertos, un incremento

Resultados Esperados ¢ la comunicacion y colaboracion entre areas, y una mayor
capacidad para responder a cambios y ajustes, maximizando el uso
eficiente de los recursos.

. Para los temas de determinar los problemas y buscar soluciones se

utilizard la ficha de capacitacion siguiente:’

Tabla 29: Ficha de capacitacion JIT

Tecnicentro “Romero”
Ficha de capacitacion JIT( Just In Time)

Objetivo Capacitar al personal en el método (Just In Time)
Nombre de M¢étodo JIT (Just In Time)
capacitacion
Temas por estudiar
Tema Contenidos
Ciclo de Deming Sesion de definicion de la herramienta JIT y sus beneficios.

Identificacion de problemas.
Estrategias JIT.

Resultados esperados

Reduccion significativa en los tiempos de espera y
procesamiento, eliminacion de desperdicios en los procesos,
optimizacion de la gestion del inventario y flujo de trabajo, y
mejora en la eficiencia general del Tecnicentro “Romero”.

2. Fase de Implementacion

. Implementacion de las 5S+: Organizar el espacio de trabajo mejorando

el flujo de trabajo y reduciendo los tiempos de busqueda.

Tabla 30: Ficha de implementacion herramienta 5S

Descripcion de la actividad
Herramienta 5S
Proceso en taller mecanico

Seiri (Clasificar):  Clasificar las herramientas y materiales que se necesitaran para
realizar sus actividades diarias.

Seiton : Se designan lugares especificos para cada herramienta y se
marcaran con etiquetas de colores.
Seison (Limpieza): Programar sesiones para mantener limpieza de las areas de trabajo
y de las herramientas.



Seiketsu

(Estandarizar):

Establecen normas para que se mantenga el nuevo orden mediante
una checklist, para asegurar que se cumplan de forma constante.
Shitsuke(disciplina): Realizar revisiones semanales para asegurar que los habitos

establecidos se mantengan y sean consistentes.
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Resultados
esperados

Se reduce el tiempo de busqueda de herramientas y mejora el
orden en el Tecnicentro “Romero”, lo que deberia, en teoria,

reflejarse en tiempos de trabajo mas eficientes.

e Ciclo de Deming: Establecer un proceso de mejora continua sus procesos.

Tabla 31: Ficha de implementacion del Ciclo PHVA

Descripcion de la actividad
Fases del ciclo (PHVA)

Proceso de revision inicial de vehiculos al llegar al Tecnicentro
“Romero”.

Plan Identificar que el tiempo de espera para la revision inicial es

(Planificar): excesivo.

Do (Hacer): Implementar una solucién piloto, asignando un empleado
adicional para ayudar en los horarios de mayor demanda.

Check Evaluar si la nueva asignacion reduce el tiempo de espera.

(Verificar):

Act (Actuar): Si los resultados son positivos, tedricamente se podria
estandarizar esta practica en horarios de alta demanda.

Resultado Incrementa la eficacia en el procedimiento de revision inicial,

esperado disminuyendo los periodos de espera para los clientes.

Kanban: Identificar y gestionar el flujo de trabajo, mejorando la

distribucion de recursos y potenciando la comunicacion entre los empleados.

Tabla 32: Ficha de implementacidn herramienta Kanban

Descripcion de la actividad
Tablero Kanban

Disefio del Disefiar un tablero visual en una zona visible para todos los

tablero

empleados. Las columnas seran: "Pendiente", "En proceso" y
"Completado".

Colocar el tablero en la ubicacion seleccionada y comenzar a
usarlo para gestionar las tareas diarias del personal.

Supervisar el uso del tablero Kanban y realizar ajustes en las
tarjetas o columnas si es necesario. Identificar posibles cuellos de
botella y solucionarlos.




Resultado
esperado

Mayor organizacion en las tareas diarias, reduccion de tiempos
muertos, mejor comunicacion entre areas y una asignacion mas

eficiente de los recursos.

reduciendo acumulaciones innecesarias y tiempos muertos en las operaciones.

Tabla 33: Ficha de implementacién herramienta JIT

Descripcion de la actividad
Herramienta JIT

Planificacion
inicial

Gestion del
inventario

Supervision 'y

Establecer un flujo de trabajo sincronizado entre las 6rdenes de
trabajo, inventarios y proveedores. Identificar procesos criticos
donde pueda aplicarse el sistema JIT.

Ajustar los niveles de inventario para mantener Unicamente las
cantidades minimas necesarias y definir tiempos de
reabastecimiento claros.

Asegurar entregas frecuentes y puntuales de insumos necesarios

monitoreo para cumplir con los tiempos de servicio definidos, evitando
acumulaciones o desabastecimientos.
Resultado Mejora de los plazos de entrega, disminucioén de residuos en el
esperado procedimiento, incremento en la calidad del servicio y mayor
satisfaccion del cliente.
II1. VERIFICAR

Indicadores de desempeiio.

Tiempo promedio de servicio.
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JIT (Justo a tiempo): Optimizar la entrega de materiales y servicios,
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Objetivo: Reducir el tiempo promedio de servicio.

e Formula:

Tiempo total de servicios
TPS =( Numero de O/T ) * 100%

e Meta: Disminuir el tiempo de servicio en un 20%.

Descripcion: Se divide el tiempo invertido en completar todas las ordenes de trabajo

entre el nimero de ordenes de trabajo para asi obtener el tiempo promedio de cada servicio.
Productividad por técnico.
Objetivo: Incrementar la productividad individual de los técnicos.

e Formula:

Numero de ordenes de trabajos completadas
TPS = (

Numero total de técnicos
. Meta: Aumentar el nimero de o6rdenes de trabajo completadas por

técnico en un 15%.

Descripcion: Se mide el numero de 6rdenes de trabajo que cada técnico completa en

un periodo determinado para asi evaluar el rendimiento individual de cada trabajador.
Porcentaje de las reparaciones exitosas.
Objetivo: Mejorar la calidad de las reparaciones

e Formula:

Numero de reparaciones exitosas en el primer intento
PRE = ( - - > * 100%
Numero total de reparaciones
. Meta: Alcanzar un 70% de reparaciones exitosas.

Descripcion: Se representa la efectividad de los técnicos en completar reparaciones sin

necesidad de ajustes o retrabajo, evaluando la precision y calidad del servicio técnico.
Tiempos prolongados.
Objetivo: Reducir los tiempos prolongados de servicio.

e Formula de medicion

Tiempo real de entrega o procesamiento

Tiempo = ( > * 100%

Tiempo estandar o esperado
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Meta: Mantener el 70% de los servicios por debajo del tiempo.

Descripcion: Permite identificar los obstaculos y actividades redundantes que no
aportan valor y asi mejorar la eficiencia en los tiempos de entrega de vehiculos reparados a los

clientes.

Satisfaccion al cliente.

Objetivo: Medir la satisfaccion del cliente y del servicio prestado.
e Formula de medicion

% de sugerencias

Sugerencias = ( ) * 100%

Total de clientes

Meta: Mantener menos del 10% de las sugerencias.

Descripcion: Calcula el porcentaje de clientes que han presentado sugerencias; un
porcentaje mas alto sugiere una mayor insatisfaccion con el servicio. Esto nos permite medir y

monitorear la satisfaccion del cliente con el servicio prestado.
Indice de Nivel de Inventario Minimo

Establecer un sistema de control o monitoreo donde nos indique cuando el inventario

sea menor al 50 % y realizar los pedidos a tiempo.

e Formula de medicion

Cantidad actual de inventario

Nivel de inventario = ( ) * 100%

Cantidad de inventario optimo
Meta: Mantener el indicador por encima de 50%

Descripcion: Calcula el porcentaje actual del inventario en relacion con el nivel
maximo deseado. Si el resultado es menor al 50%, indica la necesidad de reabastecer el
inventario. Esto nos permitird monitorear y controlar los niveles de inventario para evitar

desabastecimientos.
Seguimiento y control

Para darle seguimiento a las herramientas 5S, se realizard una auditoria mensual.
Considerando una valoracién menor a 60, se deberan buscar acciones correctivas de inmediato,

ya que no se estaria cumpliendo con la herramienta.
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Tabla 34 Formato de Auditoria 5S
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Formato de auditoria 5S ]:,e cmcentf,o
Romero
Realizado por: Min |2 4 Max | Total
Area: 1 5
Fecha:
SEIRI (Clasificar)

Herramientas necesarias identificadas

Elementos innecesarios eliminados

Area de trabajo sin obstaculos

Herramientas en ubicaciones designadas

Etiquetado visible y correcto

Acceso facil a elementos frecuentes

SEISON (Limpieza)

Area de trabajo limpia

Equipos en buen estado

Cronograma de limpieza cumplido

SEIKETSU (Estandarizar)

Procedimientos documentados

Checklist actualizada

Senalizacion adecuada

SHITSUKE (Disciplina)
Cumplimiento de normas
Participacion del personal
Mejora continua visible
Subtotal
Puntuacion total
Elaboracion propia

Kanban
El proceso de verificacion del tablero Kanban incluira:

e Monitoreo diario.

e Revision del estado de las tareas.
Identificacion de:

e Tareas estancadas.
e Cuellos de botella.

e Tiempos de permanencia en cada columna.

Métricas a evaluar:




e Numero de tareas completadas.
e Tiempo promedio de resolucion.
e Porcentaje de tareas resueltas a tiempo.

e Distribucién de tareas por color/prioridad.

IV.ACTUAR

Acciones correctivas
Tiempo promedio de servicio: Si el tiempo promedio excede el estandar establecido.

e Identificar cuellos de botella en el proceso.
e Reorganizar el flujo de trabajo.

e Implementar estaciones de trabajo mas eficientes.
Productividad por técnico: Para técnicos con baja productividad:

e Realizar evaluaciones individuales.
e Ofrecer capacitacion adicional.

e Implementar un sistema de incentivos basado en desempeio.
Porcentaje de reparaciones exitosas: Si el porcentaje de reparaciones exitosas es bajo,

e Revisar protocolos de diagndstico.
¢ Implementar programas de capacitacion técnica.

e Establecer un sistema de revision de calidad.
Tiempos prolongados: Para servicios con tiempos excesivos.

e Analizar las causas raiz de los retrasos.

e Redisefiar procesos ineficientes.
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e Establecer estdndares de tiempo por tipo de servicio.
Satisfaccion al cliente: Si las sugerencias o quejas son frecuentes.

e Realizar encuestas de satisfaccion.
e Capacitar al personal en atencion al cliente.

e Establecer un protocolo de resolucion de quejas.
Indice de nivel de inventario: Para gestion de inventario

e Ajustar niveles de stock.
e FEstablecer alertas de reabastecimiento.

e Negociar con proveedores para entregas mas flexibles.

Resultados esperados

e Reduccién de tiempos promedio de servicio.

¢ Incremento en la productividad individual de técnicos.

e Mejoras significativas en la calidad de las reparaciones.

e Reduccidn de tiempos prolongados y mayor satisfaccion del cliente.

e Mejora en los niveles de inventario y en la organizacion del Tecnicentro “Romero”.
Cronograma general

El cronograma general plantea una estructura en cuatro fases principales del modelo
Kaizen en el Tecnicentro "Romero": Capacitacion, implementacion 5S, PHVA y Kanban y
seguimiento, distribuidas en 16 semanas. Durante la etapa de capacitacion, se tratan los
fundamentos del modelo Kaizen, el ciclo PHVA y la practica en Kanban. La aplicacion se
centra en las 5S: clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y sostener, con el objetivo de
optimizar los espacios de trabajo. La etapa de PHVA, JIT y Kanban abarca la planificacion,
implementacion, ejecucion, verificaciones requeridas, asi como la instalaciéon y
funcionamiento diario del tablero Kanban. Finalmente, el seguimiento evalia los resultados
mediante auditorias, medicion de indicadores y revisiones finales para asegurar la

sostenibilidad de las mejoras.

Figura 25 Cronograma general
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Entrenamiento Kanban
Seiri: Evaluacion y categorizacion de
herramientas
Seiton: Disefio de espacios de trabajo

Seiso: Jornadas de limpiezay
mantenimiento

Seiketsu: Crear normas y estandares.
Shitsuke: Fomentar la disciplina para
mantener las mejoras.

Implementacién

Planificacion de mejoras
Ejecucion de acciones planificadas
Verificacion de resultados de las mejoras

Ajustes y sostenimiento de mejoras
Instalacion del tablero Kanban y disefio
de tarjetas

PHVA , Kanbany

Auditoria inicial

Medicion de indicadores

Seguimiento

Revision de resultados

Elaboracion propia
Conclusiones de la propuesta

El Tecnicentro “Romero” a pesar de tener puntos fuertes como una experiencia técnica,
presenta retos originados principalmente por la ausencia de capacitacion constante, una
inadecuada organizacion entre areas, los tiempos de espera muy largos mediante la aplicacion
de las herramientas como Kanban, las 5S+, el ciclo de Deming y JIT (Just in Time) mejorar la
gestion de tiempos, aumentar la eficiencia y competitividad en el mercado local, siempre

aprovechando las oportunidades y enfrentando las amenazas externas de manera estratégica.
Recomendaciones de la propuesta

Establecer procesos de formacion técnica al cliente interno, abordando principalmente
las necesidades actuales, ademas de promover una cultura de mejora organizacional y continua.
Por otro lado, deben invertir en tecnologia y herramientas para optimizar los procesos

operativos, asegurando asi un servicio de calidad y las expectativas del cliente.



82

Conclusiones

o El anélisis realizado con base en el modelo Kaizen permitid identificar areas
clave que afectan directamente la productividad en el Tecnicentro "Romero". La eficiencia
general fue evaluada como regular por un 58,3% del personal, y un 58% senal6 que los
retrasos son causados por una mala gestion del tiempo, agravados por la falta de
capacitacion y una organizacion deficiente, que ocasiona pérdidas diarias de entre 30 'y 60
minutos. Estas deficiencias impactan directamente al cliente externo, ya que el 31%
menciond retrasos frecuentes en los servicios, y el 30% considera que las instalaciones no
estan adecuadamente ordenadas

. El analisis FODA fue fundamental para identificar las principales fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que influyen en el desempefio del Tecnicentro
"Romero". Entre las fortalezas mas relevantes se encuentra la disposicion del personal para
aprender y adaptarse a nuevos metodos, lo que representa un factor clave para el éxito de
cualquier propuesta de mejora. Sin embargo, entre las debilidades, se detect6 la falta de
capacitacion constante y de indicadores de desempefio, lo que dificulta la medicién y
evaluacion de la productividad. En cuanto a las oportunidades, el interés del mercado por
servicios mas eficientes ofrece un espacio para posicionarse mejor competitivamente,
mientras que las amenazas, como la competencia directa en la zona, subrayan la necesidad
de implementar estrategias.

. Con base al cruce de factores FODA se determinaron estrategias viables
utilizando la matriz CAME, se confirmé que las herramientas Kanban, ciclo de Deming,
las 5S y JIT son las mas adecuadas para abordar las problematicas detectadas, debido a la
capacidad de estandarizar procesos, optimizar y fomentar una cultura de mejora continua.
Estas herramientas no solo ofrecen soluciones especificas a las debilidades diagnosticadas,
sino que también potencian las fortalezas existentes.

. Se propuso la metodologia Kaizen que integra las herramientas seleccionadas
para promover la organizacion interna y fomentar una cultura de mejora continua el disefio
consiste en abordar las necesidades detectadas orientadas a optimizar el flujo de trabajo,
reducir tiempos muertos y mejorar la experiencia del cliente interno y externo. Ademas,
fomenta una cultura organizacional orientada a la mejora continua y a la sostenibilidad de

los cambios implementados
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Recomendaciones

. Fortalecer la comunicacioén interna, realizar reuniones periddicas donde se
discutan los avances o desafios que presentan. Ademas, disefiar un sistema de incentivos
para motivar al personal a adoptar practicas de mejora continua y continuar evaluando las

tendencias y avances de las herramientas Kaizen.

. Implementar un sistema de diagnostico continuo, evaluaciones periddicas del
desempefio y encuestas al cliente interno para identificar los puntos criticos a mejorar.
Ademas, priorizar las capacitaciones al personal para fortalecer sus habilidades y fomentar

una cultura de aprendizaje.

. Realizar los talleres introductorios al personal para que puedan comprender los
principios y beneficios de las herramientas seleccionadas, ya que esto permitird una mejor

adopcion ante cualquier implementacion.

. Formar un equipo que lidere la planificacion y el seguimiento de estrategias
propuestas, asegurando la integracion en los procesos del Tecnicentro “Romero”. Ademas,
prioriza las herramientas de impacto inmediato como las 5S y Kanban, permitiendo mejoras
visibles a corto plazo sin olvidarse de involucrar al personal en todas las etapas de

planificacion y retroalimentacion, promoviendo el compromiso.
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Apéndice 2 Instrumento de investigacién (Encuesta)

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Productividad del personal en el Tecnicentro “Romero” con base al modelo Kaizen, cantén Santa
Elena, Afio 2024.

Objetivo: Analizar, con base al modelo Kaizen la mejora de la productividad del cliente interno
en el Tecnicentro “Romero”, cantdn Santa Elena, Afio 2024.

Buenos dias/tardes, soy Lisbeth Prudente, estudiante de la UPSE. A continuacion, le solicitamos
responder las siguientes preguntas para conocer su opinién sobre la situacion actual de los procesos de
trabajo en el Tecnicentro “Romero”. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y anénima.

PREGUNTAS DE INICIO

Edad: afios

Antigliedad en la empresa: Afos Meses

Area de trabajo:
Marque con una X la opcion que mejor refleje su opinion.

1.  ¢Con qué frecuencia propone ideas para mejorar los procesos en su area de trabajo?

1. () Nunca
2. () Raramente
3. () Ocasionalmente
4. () Frecuentemente
5. () Muy frecuentemente
2. ¢Cbmo calificaria los procesos de trabajo actuales en términos de eficiencia?

1. () Muy deficientes
2. () Deficientes
3. () Regulares
4. () Bueno
5. () Excelentes
3. ¢Como calificaria su nivel de satisfaccion laboral actual?
1. () Muy bajo
2. () Bajo
3. () Medio
4. () Alto
5. () Muy alto

4.  ¢Qué tan satisfecho esta con las oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional en el
Tecnicentro “Romero”?

1. () Muy insatisfecho
2. () Insatisfecho

3. () Neutral

4. () Satisfecho

5. () Muy satisfecho

5.  ¢Se siente comprometido con su trabajo en el Tecnicentro “Romero”?
1. () Totalmente en desacuerdo
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() En desacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

6. ¢ Tiene claros los objetivos que debe alcanzar en su jornada de trabajo?

() Totalmente en desacuerdo

() En desacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

agrwn

arwbdE

7. ¢Considera que las metas de productividad que se le han asignado son realistas y alcanzables?

() Totalmente en desacuerdo

(') En desacuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

8.  ¢Cree que cuentacon los recursos y herramientas necesarias para realizar su trabajo de manera
eficiente?

arwbdE

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

) Totalmente de acuerdo

arwbdE
N N N N

(
(
(
(
(

9. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacién que le ayude a mejorar su desempefio en el trabajo?

() Mensualmente
(') Trimestralmente
() Semestralmente
() Anualmente

() Nunca

10. ¢Suele experimentar retrasos en la finalizacion de sus tareas debido a una mala gestion del
tiempo?

arwbdE

() Nunca

() Raramente

() Ocasionalmente

() Frecuentemente

() Muy frecuentemente

11. ¢Cuanto tiempo estima que pierde en su jornada laboral debido a la falta de organizacion o
planificacién?

agrwbd =

() Menos de 30 minutos
(') Entre 30-60 minutos
() Entre 1-2 horas

() Entre 2-3 horas

() Més de 3 horas

12. ¢Cbmo se siente con respecto a los resultados que produce en su trabajo?
() Muy insatisfecho

() Insatisfecho

() Neutral

() Satisfecho

() Muy satisfecho

agrwbdE

agrwbdE
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13. ¢Con qué frecuencia se implementan mejoras en los procesos que realiza diariamente?

() Nunca

() Raramente

() Ocasionalmente

(') Frecuentemente

() Muy frecuentemente

14. ¢Considera que cuando se identifican problemas, se toman las acciones necesarias para
corregirlos de manera oportuna?

1. () Nunca

2. () Raramente

3. () Ocasionalmente

4. () Frecuentemente

5. () Muy frecuentemente

arwdE

Gracias por su participacion y sinceridad en las respuestas.
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Apéndice 3 Instrumento de investigacion (Entrevista)

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Productividad del personal en el “Romero” con base al modelo Kaizen, canton Santa

Elena, Ao 2024.

Objetivo: Analizar como el modelo Kaizen mejora la productividad del cliente
interno en el “Romero”, canton Santa Elena, Afio 2024.

Buenos dias/tardes, soy Lisbeth Prudente, estudiante de la UPSE. A continuacion,
quisiera hacerle algunas preguntas para conocer mas sobre la situacion actual del “Romero”
en cuanto a la productividad del personal. La presente entrevista tiene fines académicos. La
informacidn proporcionada sera tratada con confidencialidad y utilizada exclusivamente para

los objetivos del estudio.
Fecha de entrevista: /[

Hora inicio: : Hora fin: :

Entrevistador:

Cargo del entrevistado:

1.- ;Como describiria la productividad actual del personal? ;Identifica areas de
ineficiencia?

2.- (Como mide y evalia actualmente la productividad del cliente interno?

3.-;,Como describiria el clima laboral dentro del “Romero”?

4.- ;Como maneja actualmente la empresa las quejas o preocupaciones del cliente
interno?

5.- (Qué incentivos o programas ofrece la empresa para fomentar el compromiso
del cliente interno?

6.-;Existen objetivos o metas de productividad claramente definidos para el
cliente interno?

7.-,Como se comunican las expectativas de desempeifio al cliente interno?

8.- (Con qué frecuencia se ofrecen programas de capacitacion para mejorar las
habilidades del cliente interno?
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9.- (Cree que las capacitaciones actuales son suficientes para cubrir las
necesidades de desarrollo del cliente interno?

10.- ;Ha identificado areas donde el cliente interno podria mejorar en términos de
eficiencia y gestion del tiempo?

11.- ;Como se monitorean y ajustan los tiempos de trabajo en relacion con los
objetivos de productividad?

12.- ;Qué indicadores utilizan actualmente para evaluar la productividad de los
procesos?

13.- ;Qué métodos de control de calidad emplean para verificar que los procesos
sean eficientes?

14.- ;Qué medidas se toman actualmente para asegurar una mejora continua en
los procesos del “Romero”?

BIEN, ESO ES TODO: ;MUCHAS GRACIAS!
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Apéndice 4 Instrumento de investigacién (Encuesta)

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Productividad del personal en el “Romero” con base al modelo Kaizen, canton Santa Elena. Afio 2024

Objetivo: Analizar, con base al modelo Kaizen la mejora de la productividad del cliente interno en el
“Romero”, cantdn Santa Elena, Afio 2024.

Buenos dias/tardes, soy Lisbeth Prudente, estudiante de la UPSE. Agradezco su tiempo y participacion en
este estudio. A continuacion, quisiera hacerle algunas preguntas para conocer mas sobre la situacion actual del
“Romero” en cuanto a la productividad del personal. Su participacion es voluntaria y sus respuestas seran tratadas
con total confidencialidad, utilizandose unicamente con fines académicos.

PREGUNTAS DE INICIO

Fecha: /]

Tipo de servicio recibido:

Tiempo aproximado como cliente:

Marque con una X la opcion que mejor refleje su opinion.
1.- (El servicio recibido en el “Romero” "Romero' cumple con sus expectativas?

1. () Totalmente en desacuerdo
2. () Endesacuerdo
3. () Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. () De acuerdo
5. () Totalmente de acuerdo
2.- ;Considera que el personal del “Romero” es eficiente en la realizacion de los servicios solicitados?

1. () Totalmente en desacuerdo

2. () Endesacuerdo

3. () Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. () De acuerdo

5. () Totalmente de acuerdo

3.- (El tiempo de espera para recibir el servicio es adecuado?

1. () Totalmente en desacuerdo

2. () Endesacuerdo

3. () Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. () De acuerdo

5. () Totalmente de acuerdo

4.- ;Se sintio seguro con el conocimiento del personal en el “Romero” "Romero'?

1. () Totalmente en desacuerdo

2. () Endesacuerdo

3. () Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. () De acuerdo

5. () Totalmente de acuerdo

5.- ;Cémo calificaria la atencion al cliente en el “Romero” "Romero'?

1. () Muy malo
2. () Malo

3. () Regular
4. () Bueno

5. () Excelente
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6.- ;Ha experimentado retrasos significativos en el servicio?

1. () Nunca

2. () Casi nunca

3. () Ocasionalmente
4. () Usualmente

5. () Siempre

7.- Las instalaciones del “Romero” '"Romero'" son limpias y ordenadas
y

() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo

() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo

IS o

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Gracias por su participacion y sinceridad en las respuestas.

Apéndice 5Instrumento de investigacion (Guia de observacion)

Ficha de Observacién para el Diagnéstico de la Productividad en el Tecnicentro "Romero"

Objetivo de la Observacion:

Identificar factores que contribuyen a la baja
productividad del Tecnicentro “Romero”.

Aspectos Observados Observaciones
A. Tiempos de Produccion: e Existen retrasos en tareas debido a falta de
organizacion.

- .Se evidencian demoras en los procesos?
(Si/No)

- ¢ Qué tareas presentan mayores tiempos de
espera o retrasos?

e Procesos de reparacion tienen tiempos
extendidos por falta de herramientas
adecuadas.

B. Eficiencia Operativa:

- (Se detectan fallos en la asignacion de
recursos? (Si/No)

- ¢ Existen interrupciones frecuentes en el flujo
de trabajo? (Si/No)

e Los recursos no estan asignados de acuerdo
con la prioridad de las tareas.

e Las interrupciones son comunes debido a la
falta de comunicacion entre areas.

C. Satisfaccion del Cliente:

(Los clientes muestran inconformidad durante
el servicio? (Si/No)

- (Se observan quejas recurrentes sobre tiempos
o calidad del servicio? (Si/No)

e Se observan quejas frecuentes por tiempos
de espera y calidad del servicio.

e Reclamos frecuentes por trabajos
incompletos o entregas fuera de plazo.

D. Organizacion y Procesos Internos:

- ¢Las herramientas y materiales estan
desordenados o dispersos? (Si/No)

- ¢ Existen problemas en la comunicacion entre
los trabajadores? (Si/No)

e Los materiales no tienen un lugar asignado
y esto genera pérdidas de tiempo.

e Hay malentendidos frecuentes debido a la
falta de informacion clara.

Conclusion de la Observacion:

Principales problemas identificados incluyen:
tiempos prolongados de produccion, ineficiencia
operativa, insatisfaccion del cliente y
desorganizacion.
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Apéndice 6 Certificado de plagio

i ,H‘} "“ 1*] i i
| ‘\“h\n“lﬂg\“[\!‘ih(‘.QHU I

it \
i W

Nota: Certificado de plagio



Apéndice 7 Cronograma del proceso

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
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PERIODO ACADEMICO 2024-2

2024
AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
11213 5/6|7 |8 10(11|12|13|14|15|16| 17| 18 19
No. Actividades planificadas
Presentacion de Anteproyecto
Designacion de tutores y especialistas
Aprobacién de temas
1 Desarrollo de los Trabajos de Integracion Curricular:
2 Introduccién
3 Capitulo | Marco Referencial
4 Capitulo Il Metodologia
5 Capitulo 11l Resultados y Discusion
6 Conclusiones, Recomendaciones y Resumen
7 Certificado Antiplagio
8 Entrega de informe por parte de los tutores
9 Entrega de archivo digital del TIC a profesor guia
10 Entrega de trabajos de titulacidn a los especialistas
11 Revision y calificacion de los trabajos
12 Informe de los especialistas (calificacidn en rubrica)
13 Entrega de archivo digital del Trabajo final a la profesora guia
14 Sustentacion de los Trabajos de Integracién Curricular
15 Aplicacion recuperacion y publicacion de resultados
16 Informe final UIC 2024-2 |

Nota: Cronograma
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Apéndice 8 Certificado y fichas de validacion de instrumentos

CERTIFICACION DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado el instrumento a ser aplicado en el Trabajo de Integracién Curricular
titulado: “Productividad del personal en el Tecnicentro “Romero™ en base al modelo
Kaizen, cantén Santa Elena, afio 2024.”" plantcado por la estudiante Lisbeth Dayana
Prudente Tomala doy por validado el siguiente formato presentado.

1. Guia de Entrevista.

2. Cuestionario para encuesta al cliente interno.

3. Cuestionario para encucsta a clientes externos.

La herramienta anteriormente mencionada reflcja pertinencia en las preguntas en basc al
tema planteado, ademds se ajustan a la informacion que necesita recabarse para los fines
del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizado al peticionario del uso
necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 11 de noviembre dcl 2024

Nota: Certificado de Validacion



FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacién: Productividad del personal en el Tecnicentro “Romero” en
base al modelo Kaizen, cant6n Santa Elena, afio 2024,

Autor del instrumento: Lisbeth Dayana Prudente Tomald

Nombre del instrumento: Guia de entrevista.

2. ASPECTOS DE VALIDACION

M
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena b W Excelente
uena
A
1. CLARIDAD Estd formado con lenguaje \
apropiado. ~
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas
medibles,
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de Ia
ciencia y la tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una secuencia légica. '&\
5. SUFICIENTE Comprende los aspectos en '
cantidad y calidad.
Adecuado para valorar aspectos
6. INTENCIONALIDAD |ge lus estrategias de Ia
investigacion.
~
7. CONSISTENCIA Basado en asp bri
cientificos de la investigacitn.
8. COIERENCIA Sistematizada con las !
dimensiones e indicadores. \
9. METODOLOGIA La estrategin vesponde  al
propésito del diagndstico.
. X El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para < propisite de la
investigacién,
/
3. OPINION DE APLICABILIDAD
( ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes plicado y nucvamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad 11 d

P / /
Firma gdel Experto Informante

Ing. José Gi

anni Palacios Meléndez, PhD.

Nota: Ficha de Guia de entrevista
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FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1.” DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: Productividad del personal en el Tecnicentro “Romero™ en
base al modelo kaizen, cantén Santa Elena, afio 2024.

Autor del instrumento: Lisbeth Dayana Prudente Tomala

Nombre del instrumento: Cuestionario para encuesta a clienles externos.

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Mu
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena b Y FExcelente
uena
21. CLARIDAD Estd formade con lenguaje }/
aprop ~
22. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas / i
medibles.
23. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 7
ciencia y la tecnologia
24. ORGANIZACION

Existe una secuencia logica.

X

-~

de las estrategias de la
investigacién,

25. SUFICIENTE Compreade los aspectos en
canlidad y calidad.
Adecuado para valorar aspectos
26. INTENCIONALIDAD
7

7('
Y
4

para el propisito de I

27. CONSISTENCIA Basado en aspecios tebricos-
cientificos de la investigacién.

28. CONERENCIA Sistematizada  con  las /
dimensiones ¢ indicadores.

29. METODOLOGIA La estrategia responde  al / ,
propasito del diagnostico. /
El instrumento es adecuado I

30. PERTINENCIA )ﬂ

investigacifin.

Lugary fecha: La Libertad 11 de noyiembre.

3. OPINION DE APLICABILIDAD
() Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
() Elinstrumento debe scr mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Nota: Ficha de la encuesta al cliente externo

émante

s
Fi del Experto In
Ing. J V jovanni Palacios Meléndez, PhD.

~
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FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:
Titulo de la investigacién: Productividad del personal en el Tecnicentro “Romero™ en
base al modelo Kaizen, cantdn Santa Llcna, afio 2024.”

Autor del instrumento: Lisbeth Dayana Prudente Tomala

Nombre del instrumento: Cuestionario para encuesta al cliente interno.

2. ASPECTOS DE VALIDACION

para el propésite de I
investigacién.

Mu
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena N Y Excelente
uena
11. CLARIDAD Estd formado com lenguaje
apropiado.
12. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas w
medibles.
13. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia ‘ﬂ
14. ORGANIZACION Existe una secuencia Wgica. »C
15. SUFICIENTE Compremde los aspectos en
cantidad y calidad.
Ad do para val P
16. INTENCIONALIDAD | de Jas  estrategias de Ia )(
investigacion.
17. CONSISTENCIA Basado en aspectos tebricos-
cientificos de la investigacién.
18. COHERENCIA Sistematizada ~ con  las
dimensiones ¢ indicadores.
19. METODOLOGIA La estrategia  responde al
propésito del diagnéstico.
El instrumento ¢s adecuado /
20. PERTINENCIA
/

(
(

Lugar y fecha: La Libertad 11 de novic

3. OPINION DE APLICABILIDAD
) El instrumento pucde ser aplicado, tal como esté claborado.

) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Nota: Ficha de la encuesta al cliente interno

anni Palacios Mcléndez, PhD.
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Apéndice 9 Captura de base de datos recolectados en SPSS

€8 “Sin thuio3 [ConjentoDuton2] - 1BM SPSS Satistics Editos tos =] x
Mchwo  Edese  Yer Qatos  Transtormar  pealua  Grifcos  UMhdsdes  Ampliaciones  Vertana  Awda

W o« E&ﬂﬂ H BEE u J|-_

Nooees Tipo Aachura | Decimales|  Etgosta Vakras Pariidas | Coumnas  Alnaacite Madvis Rol
1 Marcatamp  Focha 0 ¢ Marca tamparal Hinguna 20 3 \ Ertrada =
2 2 ° Kinguno 2 N Ertiada
3 9 ¢ AntighViedad e Kinguna ] N Ertrada
4 28 0 Alrsa da frakago Nnguno Ninguno 28
5 8 0 R Ninguno Ninguno 13
& 0 e MNnguno Hinguna 10
7 @A, 5 0 Nogune Ninguno 5 W [zquiseds
] B4AL0A *® 0 Nonguno Ninguna ¥ Lzquiceda
E] @5 AzSest 2 0 Nrguno Kinguno 2 - Zqmseda
10 @6.A Tien 2 0 Nrgune Ninguno 21 B Lzquisrda
" @7 AjCans [Cadena 1 0 Mnguno Ninguna 1 & zquiseda
12 @8.ACiee. Cadena 30 0 Nrgune Ninguno 30
13 @3 A.Cong. Cadens 5 ¢ Hnguno Ninguna 5
" @0 A 508 Caoens % o Mnguno Kinguno 18 . Zquiseda
15 | @N1.ACu. Cadena 9 ° Nnguna Ninguno 19 zquierda
16 @ ACR Cadna % ¢ 12 AyCA'ma  Mnguna Hinguna 1
17 @13 ACon. Cakna 1] ] 13 AcCongu. Ninguno Kinguno 18 W Lzquieeds
18 @14 AzCon.. Cadena ] ¢ 14 AyConszide . Minguno HNinguna 18 I Izquicrda
'
21
1 I
Bl i

oM

" M Qe AL GDODE.CHE2 oW ~Eean

Statistcs Processer est listo Unicooe ON

Nota: Base de datos en SPSS

Apéndice 10 Evidencias de entrevistas

Nota: Entrevista con el administrador Nota: Entrevista con el Experto

|

_|

Nota: Entrevista con el Gerente
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Apéndice 11 Evidencias de encuestas

L

Nota: Encuesta al cliente interno

i [}
il

-

s - B

Nota: Encuesta al cliente interno Nota: Encuesta al cliente interno

Productividad del personal en el Tecnicentro
“Romero” en base al modelo Kaizen, cantén Santa
Elena. Afio 2024

B I U o ¥

Tipo de servicio recibide

1.- JEl servici ido en el "Romero”

—an B

Nota: Desorden en el area de trabajo Nota: Encuesta en Google froms a clientes



Apéndice 12 Base de datos
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Nota: Base de datos de los clientes

Apéndice 13 Evidencia de tutorias

Nota: Asistencia con el tutor

Nota: Asistencia con el tutor

Nota: Base de datos de los

clientes

Nota: Asistencia con el tutor

[ Couiza ] Ruc I Cliente I i Client [ vectctonos ][ Nvet | Emait e [ Copo |[ias] Cisdad_|[ Codige || Ruc I Clicate I DircccionClente T taddones [ Nivel | Emait [ Emir ][ Copo |[Dins]
0660 1311248635 ALEX MURILLO SANTA ELENA 0969985080 -+ Venual P 000 Sunis Elena 2000210 2400001554 ABRAHAM ROSALES SANTA ELENA Ventaal P andrisis rosales@bo w0
RAL CONSTANTE.
2000225 924050385 ALEX PALMA- 0998362075 -+ Venal P [ Sonts Elesa 2000296 099274026001 ACUABIOTECLLES A SANTAELENA/SALINAS /| O9KBI603T1 - - - VewsalP w0
2 B PRRRCLTA D FRR v e o 8 et
NO Senns Elena 2000004 0921387502 ADELAIDA MACIAS SANTA ELENA Vel P 000 0
0923562854 ALEX SORIANO ENTRERIOS 0990684836 - - - Veataal P 000 o Sunws Elens 2000280 0923766786 ADOLFO BASTIDAS SANTA ELENA Veatasl P 000 o
1626008 ALEXTIGRERO VILLON ANCON o [t . Sinia Elena 2000194 0918940834 ADOLFO MUNOZ BRAVO SANTA ELENA Veumaal P 000 0
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s AUDGORANAE  SOTARDWBGRO o Sedehemilo W e i
N CEIBOS Sen Elena 2000231 (906325028 ADOLFO TOMALA O96T4R2RSE - - - Veuaal P 000 o
171428005 ALEXANDER GARCIA o o S Elens 2000039 24000691000 ADRIANGUILLEN ANCON 963218998 - Vet alP jomapumingmiil w0
0910929926, ALEXANDER JAENS LA LIBERTAD w0 i Elens 20009 0963813270 ADRIAN LUIS RODRIGUEZ 093047082 - VesalP w0
OBU000 ALEXANDERLEGARDA - SANTAELENA OOB30SHS - - ow o Siom Fleoa 200092 0925388123001 LALISERTAD ST - Ventaal P adrianoncgal 7830 w0
Goos  ALDANDERNORTA e —— W o
GAUSO  ALXADERPONAS | SANTAELENA om0 SouFlas A0S o010 colonere w0 Venar w o
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