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RESUMEN

La presente propuesta de implementacion pretende agregar valores
adicionales a la gestion realizada en los procesos de atencion a clientes de la
Lavanderia Lab Cleaner & Laundry, asi como todos aquellos procesos internos
gue impactan sobre la satisfaccion, generando estrategias que incrementen la
fidelizacion y lealtad frente a un mercado competitivo de lavanderias en la
Republica Dominicana. Para el estudio y desarrollo de esta investigacion
fueron utilizadas diversas técnicas que permitieron la obtencion de los
resultados, considerando la percepcién de los clientes, en variables de
atencion, servicio, calidad, precio, tiempos de entrega y ventajas ofrecidas por
la lavanderia, asi como la percepcién de los colaboradores frente a las
herramientas disponibles en las instalaciones de la empresa y el desempefio
propio de cada una de sus funciones para el logro de los objetivos. Como
elemento destacable en la propuesta, se contemplé el andlisis y aplicacion de
la metodologia Lean Services, considerando cada uno de sus principios y a su
vez la técnica de las 5S, la cual permitié integrar soluciones dentro de la
operativa diaria de la lavanderia, que inciden directamente sobre la
satisfaccion de los clientes y los beneficios obtenidos por la Lab Cleaner &
Laundry. Las conclusiones generadas del estudio de esta investigacion
demuestran que el enfoque en los procesos debe girar en torno a los clientes,
maximizando las ventajas competitivas para la fidelizacion, eliminando
desperdicios generados de la operativa interna y contemplando nuevos
recursos e implementaciones tecnolégicas que dinamicen los lazos tanto a
nivel interno como externo de la lavanderia.
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INTRODUCCION

La rapidez con la cual se desarrollan los mercados hoy dia y la inmediatez que
exigen los clientes para la percepcion de los servicios, han desencadenado la
necesidad de que empresas como las Lavanderias se reinventen e incluyan
en sus préacticas estrategias que dinamicen la experiencia y generen valores

agregados durante la prestacion de los servicios.

El enfoque en metodologias como Lean Services han calado en la gestion de
empresas de diversos tipos y tamafios, pues la aplicacion de las mismas
permite evidenciar oportunidades de mejoras tan sencillas, pero con un
impacto significativo para la maximizacién de los ingresos percibidos en la

oferta de valor entregada a los clientes.

La combinacion adecuada y permanencia de variables como la calidad,
tiempos de entrega, precio, comodidad e innovacion son caracteristicas que el
cliente de hoy dia espera percibir en los servicios que demanda, y es por ello
gue en esta investigacion se han empleado una serie de instrumentos,
aplicados durante el primer semestre del afio 2018, con el objetivo evaluar la
percepcion de los procesos de atencion al cliente en la Lavanderia Lab Cleaner
& Laundry, para implementar mejores practicas de la metodologia Lean

Services garantizando la satisfaccién de sus clientes.

El primer capitulo de la investigacion, introduce el analisis de la gestion de
procesos en las lavanderias, considerando la historia y evolucion de las
mismas, asi como su impacto. Hace mencién al mercado de lavanderias en la
Republica Dominicanay la oferta de valor actual ofrecida por estas empresas,
para poder contrastar las necesidades de la lavanderia a estudiar. Ademas,
desglosa todos los procesos realizados en una lavanderia desde las entradas,

el procesamiento y las salidas del producto terminado. Y, por ultimo, pero no



menos importante, este capitulo engloba la aplicacion de la metodologia Lean
Services en procesos de atencion al cliente y cada una de sus técnicas, las
cuales aportan el valor y la solucién para la implementaciéon de la propuesta

de esta investigacion.

El capitulo dos, presenta todo el diagnéstico de la lavanderia Lab Cleaner &
Laundry durante el primer semestre del afio 2018, considerando las encuestas
realizadas a los clientes, guias de observacion aplicadas para la evaluacion de
los procesos gestionados por los colaboradores, asi como los cuestionarios
realizados al personal interno de la lavanderia. Este capitulo representa el
levantamiento in situ de todos los datos necesarios para el conocimiento de
los procesos realizados por la lavanderia y la percepcion que esta siendo

recibida por sus clientes.

El capitulo tres, finaliza con la exposicion de todos los puntos necesarios a
desarrollar para la implementacion de mejoras aplicables en la lavanderia
considerando la metodologia Lean Services y una de sus técnicas
denominada, las 5S. Ademas, contempla mejoras adicionales identificadas
producto de necesidades manifestadas por clientes y colaboradores para
potenciar los servicios y beneficios de la lavanderia. En este capitulo se
desarrolla una estimacién econdémica de los costos necesarios incurrir para la
mejora de la gestion de procesos y el aumento de la satisfaccidn de los clientes

gue consumen los servicios de la lavanderia Lab Cleaner & Laundry.

La investigacion concluye con la importancia del desarrollo de las lavanderias
como empresas de servicios y su gran valor para las personas con diferentes
estilos de vida que demandan de criterios enfocados a cada necesidad y con
garantia de crear lazos de lealtad y fidelidad a través de elementos que
aumenten el compromiso por entregar una propuesta renovada y diferenciada

frente a los mercados competitivos.



CAPITULO |
ANALISIS DE LA GESTION DE PROCESOS EN LAS
LAVANDERIAS

1.10rigen de las lavanderias

“‘Antiguamente la ropa se limpiaba en el rio, golpeandola contra las rocas y
frotAndolas con arena. Es tan antigua, esta usanza de lavar la ropa que
arquedlogos han encontrado restos de grasa animal mezclada con ceniza
utilizada como jabon para lavar la ropa con mejores resultados” (Lavadoras.us,
2018, pag. 1).

La necesidad humana y busqueda constante de formas de atender problemas,
es lo que combinado a la curiosidad llevé al hombre en siglos pasados a
encontrar nuevas maneras para resolver situaciones que limitaban su accionar
en la sociedad. El uso de las telas para vestir el cuerpo y a su vez la causa
inevitable de que estas piezas fueran manchadas y ensuciadas con sustancias
propias de la interaccion de todo ser humano en su cotidianidad, encendio el
motor para el hombre encontrar la necesidad de no descartar las piezas

usadas y darle un uso posterior a través del lavado de las mismas.

‘En aquella época y en Latinoamérica, los primeros lavados eran
completamente artesanales, la ropa se llevaba a las cuestas de los rios y
empezaba ahi el proceso de lavar la ropa durante largas horas de lavado

manual”’ (Getlavado, 2016, pag. 1).

El lavado de ropa representaba un trabajo arduo y tortuoso por la manualidad
gue esta actividad implicaba y por las grandes cantidades de ropas que debian
lavar las “lavanderas” como se le solia llamar a las personas dedicadas a este

tipo de actividad; estas mujeres pasaban horas largas dedicadas a esta labor.



Se dice que en la nobleza y hogares ricos de la época postergaban el lavado
de ropa hasta un mes si era posible y disimulaban el uso repetido de las ropas
rociandoles perfumes para contrarrestar el mal olor que podian estas
desprender por el uso.

Continuando con lo que dice el autor (ibidem), no olvidemos a las “Lavanderas”
identificadas como mujeres muy trabajadoras, se la pasaban todo el dia
lavando. Ellas fueron protagonistas durante la Revolucion Industrial, momento
en que las telas eran mas baratas y la vestimenta femenina, sobre todo,

cambio6 a un estilo con méas capas y varios kilos mas de ropa.

Imagen No. 1

Mujer lavando la ropa a mano

Fuente: Caminando por Madrid (2014, p. 1)

El trabajo realizado por las lavanderas tomé su auge y producto de la
Revolucién Industrial a finales del siglo XVIII al disminuir el costo de los textiles,



las personas optaban por lavar mas a menudo sus prendas de vestir con el
apoyo de las lavanderas, disminuyendo asi el tiempo de lavado de un mes
hasta una semana. Producto de esta demanda, se instalaron lavaderos en las

proximidades de los rios para aprovechar la corriente de agua generada.

La ubicacion de los lavaderos trajo consigo la vision para finales del siglo XIX
de la instalacion de lavanderias o tintorerias dedicadas a realizar esta funcion
por las personas que comenzaban a considerar esta actividad como algo que

les restringia en términos de tiempo.

Imagen No. 2

Lavaderos de la época

Fuente: El Blog de Joaquin Medina (2010, p. 1)



La Tintoreria Madrid-Paris considera (2017, pag. 1), no obstante, en lo que se
refiere al lavado, los productos que utilizaban las primeras tintorerias nada
tenian que ver con los modernos detergentes. Las prendas se sumergian en
unas grandes vasijas de barro que se habian llenado previamente con una
mezcla de orina (humana y de camello) y agua. Los empleados de las
lavanderias eran los encargados de pisar la ropa con sus pies para que actuara
el “detergente”. A veces, era necesario recurrir a remedios mas fuertes para
eliminar los restos de grasa, por lo que se frotaban las manchas con tierra o

arcilla.

Las practicas utilizadas para eliminar los rastros de suciedad en la ropa fueron
incluyendo variables que poco a poco dieron lugar al afamado jabon, el cual
por su composicion natural se conforma de productos como el aceite vegetal,
grasa de animal y hasta ceniza las cuales funcionaban como un agente

limpiador.

“Posiblemente el trabajo mas importante en la industria de la confeccion
romana era el de los encargados de su limpieza, o el de las tintorerias
("fullonicae” en latin). Las tintorerias servian a ciudades enteras, en ellas se
hacian tintes, se lavaba y secaba ropa de todo tipo” (Tintoreria & Lavanderia,
2010, pag. 1).

Las lavanderias remontan sus origenes a la Antigua Roma y estos
establecimientos ofrecian ademas del lavado de la ropa, el secado y el tinte de
las prendas con los productos propios de la naturaleza. El costo de las
lavanderias o tintorerias era elevado por lo que estos servicios eran utilizados

por familias adineradas de la época.



1.1.1 Evolucion del Lavado

“En el comienzo del siglo XIX, en la Europa Occidental, comenzé la tendencia
de introducir ropa en cajas de madera y hacerlas girar mediante una manivela.
Tanto madres como hijas se turnaban durante horas y horas para poder

accionar estas rudimentarias lavadoras de madera” (LaColada, 2018, pag. 1).

Imagen No. 3

Primera lavadora accionada con manivela y tambor giratorio

Fuente: El Redondelito (2016, p. 1)

Fueron desarrollados por el ingenio de muchos inventores y creadores,
artefactos para mejorar la gestion del lavado en los hogares de las amas de
casa, quienes independientemente del proceso de lavado tenian otras tareas

del hogar que limitaban de su tiempo para poder desarrollarlas.



“Las primeras lavadoras venian de la idea significativa de adoptar la imagen
de un taburete invertido que presionaba la ropa, asi se escurria el agua y cabia

la posibilidad de que entrase mas agua” (ibidem).

El uso de la madera y la presion ejercida al frotar las prendas de ropa les
permitia a quienes realizaban esta tarea desprender las impurezas de la ropa.
Ademas, este ejercicio simulaba la préactica anterior, realizada golpeando
contra la pared o una roca las piezas mojadas para liberar el sucio que podia

contener la prenda.

“‘Antes de que existieran las lavadoras las personas se dieron cuenta de que
el contacto del agua con la ropa podia servir para quitar las manchas. En los
barcos, por ejemplo, introducian las prendas en las redes de pescar y dejaban
que el agua y las corrientes hicieran el resto” (Practicopedia -

lainformacion.com, 2012, pag. 1).

El ingenio y el contacto con los flujos de corrientes de agua permitieron al
hombre experimentar procesos que dieron lugar a la invencién de mecanismos
de lavado automatizados y mas simples facilitando la ejecucion de la labor por
las lavanderas/ros y amas de casa dedicados a esta funcion.

“Y no fue hasta principios del siglo XIX, en 1901, cuando Alva John Fisher
invento la primera lavadora eléctrica completamente automatica, para alivio de
las sufridas amas de casa y de los trabajadores que se ocupaban de estos
menesteres” (Viajestic, 2018, pag. 1).

Esto significé un avance para la sociedad en aquella época ya que el artefacto
compuesto por un tambor permitia incorporar en el mismo, los detergentes y
el agua como productos principales para el desarrollo del proceso de lavado,

eliminando de esta manera la manualidad existente.



1.2Tipologia y Caracteristicas de las Lavanderias

Las Lavanderias de acuerdo a su naturaleza y a la necesidad de los usuarios
gue solicitan o requieren del lavado de sus prendas o piezas textiles, se

pueden clasificar en tres (3) categorias, las cuales se describen a continuacion:

1.2.1 Lavanderia o Tintoreria Estandar

Segun el Proyecto Lavanderia (2013, pag. 1), la lavanderia estandar o mas
conocida por tintoreria tiene como objetivo limpiar, secar y realizar los
acabados de la ropa de particulares, suelen ser de tamafio pequefio. Los
clientes llevan su ropa en el local y la dejan para que los trabajadores hagan
el proceso, el cliente tiene que volver después de unas horas o el dia siguiente

para recoger su ropa.

Las lavanderias convencionales ofrecen la facilidad a los clientes de que estos
pueden dejar sus prendas directamente en la localidad donde se encuentra el
establecimiento y estos de acuerdo a su promesa de valor le entregan la ropa
con el servicio solicitado, los cuales se caracterizan por lavado, secado,
planchado, empaquetado, entre otros. De la misma manera el cliente puede
contar con la facilidad de que el mensajero de la lavanderia retire sus piezas
en la localidad de su hogar y las entregue en el tiempo definido siempre y

cuando la lavanderia cuente con este tipo de servicio adicional.

1.2.2 Lavanderia Industrial

“La lavanderia industrial tiene como objetivo limpiar, secar y realizar los
acabados de ropa para empresas, como pueden ser restaurantes,

peluquerias, gimnasios, hoteles, residencias, hospitales, etc. La misma



empresa suele hacer la recogida de la ropa y la entrega. Suelen ser de tamafio

medio o grande” (ibidem).

La industrializacién y alta demanda de las empresas de tener procesos mas
agiles y eficientes incrementa la necesidad de contar con atributos que le
permitan hacer rapida entrega de insumos necesarios para Su propia
operativa. Un ejemplo vivo de este tipo de demanda es la que se vive en los
hoteles, pues por el ato flujo de clientes y la operacién misma del negocio, el
uso de toallas, manteleria, uniformes de los empleados, cortinas y textiles que
decoran las instalaciones representan un volumen significativo diario el cual
debe ser atendido a través del uso de lavadoras industriales que permitan

responder a capacidades no convencionales en una lavanderia estandar.

1.2.3 Lavanderia de Autoservicio

‘Las lavanderias autoservicio tienen como objetivo facilitar el uso de
sus maquinas de lavanderia a los particulares para que ellos realicen el
proceso de lavado y secado en su local. Suele ser un local de tamafio pequefo

o mediano con facil acceso al pablico” (ibidem).

La simplicidad de los procesos y las tendencias a minimizar costos en recursos
invertidos por las lavanderias u otros negocios, ha impulsado a las empresas
a implementar mecanismos en los cuales el cliente pueda autogestionarse sin
necesidad de recibir el soporte de un empleado. Las lavanderias de
autoservicio han llegado para brindarle al cliente una facilidad a menor costo y
con una mayor agilidad del proceso ya que esto depende exclusivamente de
la ejecucion del cliente para el proceso de lavado, facilitandole los insumos y
aparatos eléctricos necesarios para llevar a cabo el proceso y considerando el

costo que debera asumir por el consumo de los mismos.
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1.3Lavanderias en la Republica Dominicana

En la Republica Dominicana existe una amplia gama de
lavanderias/tintorerias. Entre las mas reconocidas por los servicios ofrecidos

y trayectoria en el mercado se encuentran las nombradas a continuacion:

¢ Royal Lavanderia
Reconocida por el alto crecimiento y expansion con 23 sucursales
repartidas en la geografia nacional. Son especialistas en los trabajos de
lavado en seco, lavado y planchado de todo tipo de textil, eliminacion de
cualquier tipo de mancha. Ademas, ofrecen los servicios de empacado al

vacio, sastreria y trabajos de pedreria.

Imagen No. 4
Logo de la Empresa Royal Lavanderia

L AV A NQD/E R | A

SUPER DRY CLEANER

Fuente: Royal Lavanderia (2018, p. 1)

La clasificacién de sus servicios responde a la siguiente segmentacion:

o Servicios Basicos, en los cuales se encuentran: Lavado en seco,
Planchado, Empacado con terminaciéon de primera, Wash and
Fold (lavado, secado y doblado ideal para toallas, ropa interior,

sabanas).
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o Servicios Complementarios, en los cuales se encuentran:
Sastreria en general y eliminacién y tratamiento de manchas en
textiles.

o Servicios Especializados, para los siguientes tipos de productos:
alfombras, colchas o frazadas, edredones, almohadas, peluches,
cortinas, manteles, visillos, bultos, maletas, vestidos de novia.
Ademas, realizan empaques al vacio para vestidos de ocasiones
especiales y servicios de pedreria en prendas de vestir.

Lavanderia L’ Oscar
Lavanderia dominicana con mas de 23 afios de servicio desde el 1995,
brindado satisfaccion a sus clientes con una propuesta de valor

enfocada en la atencion personalizada.

Imagen No. 5

Logo de la Empresa L’ Oscar Lavanderia

L OSCAR

Fuente: Lavanderia L'Oscar (2018, p. 1)

La empresa L’ Oscar aparte de ofrecer los servicios de lavanderia,
incluye dentro de su propuesta a los clientes, elementos diferenciadores
gue incrementan sus ventajas competitivas, entre los cuales se
encuentran:

o Zapateria: Servicios de limpieza, reparacion, forrado, pintura y

hormas para zapatos.
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o Sastreria: Servicios de disefio y confeccion, reparacion de

©)

alteraciones y cosido de prendas textiles.

Llaves: Servicios para llaves y reproduccion de copias.

Clean Master

Franquicia espafiola instalada en el pais con mas de 20 afios de

experiencia en el sector de las tintorerias. Son especialistas por ofrecer

servicios tanto para empresas como individual permitiendo asi la

flexibilidad para atender pedidos o solicitudes de cualquier magnitud.

Imagen No. 6

Logo de la Empresa Clean Master Lavanderia

clean @master

Fuente: Clean Master (2018, p. 1)

Dentro de la cartera de servicios que ofrece esta lavanderia para las

empresas que deseen optar por sus servicios de forma continua o

regulada se encuentra:

o

o

Servicios de lavanderia

Servicios de costura y bordados

Impermeabilizacion textil

Ignifugacion: Consiste en un tratamiento para hacer resistentes

las fibras textiles contra los efectos del fuego.

Esta lavanderia representa una ventaja competitiva por poseer servicios

enfocadas al sector empresas garantizando una solucion y una

respuesta ante necesidades actuales. Ademas de ofrecer sus servicios

al pablico en general y mas pequefio.
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e Pressto Republica Dominicana
Franquicia pionera en ofrecer los servicios de planchado con una
promesa valor de tiempo de entrega para sus clientes de una (1) hora.
Posee actualmente 11 lavanderias ubicadas en diferentes ciudades

repartidas en diversos centros comerciales de la Republica Dominicana.

Imagen No. 7

Logo de la Empresa Pressto Lavanderia

Fuente: Pressto (2018, p. 1)

Ofrecen servicios personalizados a sus clientes con la bondad de que
el cliente decide el acabado que desea en sus piezas, es decir, para el
planchado se puede elegir si la prenda requiere filo o no en su
terminacion y de cara a los olores si el suavizante lo desea con alguna

fragancia o sin ella.

1.4Procesos realizados en las lavanderias

Todo proceso se define como la secuencia légica de pasos, los cuales tienen
entradas o insumos que son procesados para generar un resultado final. En el
caso de las lavanderias, no es la excepcion, se requiere de una serie de
procesos que permitan la perfecta articulacion de tareas para obtener los
requisitos esperados por el cliente con calidad. Los procesos que son

realizados en las lavanderias se clasifican en los siguientes:
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1.4.1 Clasificacion de prendas
Proceso que consiste en separar las prendas por tipo de textil, colores,
etiquetas propias de la prenda y grado de suciedad, tomando en consideracion
gue de esta clasificacion dependera el tipo de detergente aplicado para el
lavado de las piezas, asi como la velocidad o ciclo de lavado de la ropa

dependiendo de las instrucciones colocadas por el fabricante.

Este paso dentro de toda lavanderia es esencial y es donde nace el inicio del
proceso previo al lavado, de dicha seleccion dependera el lavado correcto y la

garantia del cuidado y permanencia de la prenda.

1.4.2 Lavado
Proceso que consiste en sumergir las prendas o piezas en una lavadora o
recipiente en el cual se pueda contener los elementos basicos para el lavado:
el agua y el detergente, los cuales una vez se encuentran contenidos en el

mismo recipiente hacen la funcion de retirar la suciedad contenida en la ropa.

Importante recalcar que previo al lavado debe darse la clasificacion de las
piezas porque de esto dependera el detergente utilizado: blanqueador o cloro

el cual no puede ser utilizado en ropa de color, jabon, suavizante, entre otros.

1.4.3 Lavado en Seco
“‘Es un proceso en el que se utilizan productos especiales para retirar la

suciedad y las manchas en las prendas” (Robotina Lavanderia, 2018).

Este proceso recibe el nombre de lavado en seco porque para su ejecucion se
utilizan productos que no contienen agua para evitar que estos penetren las
fibras de las prendas textiles y asi evitar que la mancha se esparza sobre la

pieza complicado el retiro de la misma.
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1.4.4 Secado
Proceso que consiste en retirar el agua contenida en la ropa producto del

lavado a través de una maquina secadora.

“Basicamente lo que hace una secadora es aspirar el aire del lugar en el que
esta instalada, calentarlo y proyectarlo dentro del tambor para conseguir secar
la ropa. Esta accion genera humedad que es extraida directamente de la ropa
al secarse” (La Wash, 2016, pag. 1).

Las secadoras por sus caracteristicas eliminan el agua de forma tal que este
elemento es separado de la prenda facilitando a través de la electricidad,
automatizacion y tecnologia aplicada, que las personas no se vean en la
necesidad de exprimir manualmente las prendas de ropa. Es ventajoso para
las lavanderias el uso de estas maquinas para operar de forma masiva y
eliminar brechas de tiempo, ya que la utilizacion de las mismas permite que
dentro de la secadora sean colocadas varias piezas en conjunto considerando

siempre el tipo de tejido de cada textil para evitar que se maltrate.

1.45 Planchado
Es una operacion que consiste en eliminar las arrugas generadas por el lavado
de la ropa, aplicando calor y presion a la prenda a través de un artefacto
llamado plancha. Para este proceso es requerido almidonar la pieza

previamente de manera que sea mucho mas facil el planchado.
El almidén es una sustancia diluida en cantidades de agua que son ofertadas

en el mercado, en frascos como aerosoles o presentaciones liquidas o en polvo

gue se utilizan para realizar el proceso de planchado.
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Es importante considerar para esta actividad el tejido de las prendas ya que
esto influird en la temperatura aplicada a la ropa para eliminar las arrugas que

esta posea debido al lavado realizado previamente.

1.4.6 Empaquetado
Proceso que consiste en colocar el empaque a las prendas de vestir o piezas
solicitadas por el cliente de acuerdo a su tratamiento.

El empaquetado consiste en el uUltimo paso del proceso y el empaque
regularmente estd compuesto por un gancho por el cual es sostenida la ropa
y una capa plastica para proteger la ropa de cualquier impureza, mancha o

probabilidad de que sea ensuciada previo a su entrega al cliente.

1.4.7 Sastreria
Es un tipo de servicio diferenciador ofrecido por las lavanderias en la
actualidad, por medio del cual el cliente puede optar por llevar sus piezas de
vestir para que sean reparadas.

La sastreria es amplia en su gestion pues incluye todo lo que es la confeccién
de piezas de vestir, asi como la correccion de alteraciones. Es una propuesta
gue muchas empresas de lavanderia hoy dia promueven e incluyen en su

oferta de valor para sus clientes.

1.5 Simbologia del lavado y cuidado de prendas

Existe una amplia gama de simbolos y etiquetas las cuales permiten conocer
el debido cuidado que deben recibir las prendas para su tratamiento, siendo
estas etiquetas las que indican si la prenda puede ser lavada y la temperatura

gue puede tolerar, de la misma manera los productos que pueden ser

17



utilizados para su correcto lavado y el tipo de secado y planchado que cumple

con las especificaciones del tejido que componen la prenda textil.

“Hay cinco grandes sistemas de pictogramas para condensar las instrucciones
de lavado: Estados Unidos, Europa, Japon, China y Australia. Canada tenia
uno propio, pero se fusiond6 con el estadounidense recientemente”
(Zzahumenszky, 2015, pag. 1).

Imagen No. 8

Simbolos para el lavado y cuidado de la ropa
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1.6 Aplicacion de la metodologia Lean Services en procesos de atencion

al cliente

Por otra parte, a partir de la década de los noventa se ha venido
transformando las técnicas de Lean manufacturing (manufactura esbelta)
hacia el area de servicios. Dicha transformacion ha sido denominada por
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los especialistas como: “Lean Service”. El Lean Service se puede entender
como una filosofia de gestion enfocada a la reduccion de los ocho tipos de
“desperdicios” o MUDA por su palabra japonesa (sobreproduccion, tiempo
de espera, transporte, exceso de procesado, inventario, movimiento y
defectos, potencial humano subutilizado) en servicios otorgados a un
cliente. Eliminando el desperdicio, la calidad del servicio, los tiempos de
respuesta y la satisfaccion del cliente mejoran de manera sustancial. (Lean
Manufacturing Hoy, 2016, pag. 1)

El Lean Services como metodologia busca que las organizaciones enfoquen
sus procesos a los clientes generando valores agregados en la operacion que
retribuyan en términos de tiempo, calidad y costo las necesidades o
requerimientos esperados por los clientes. El objetivo basico de la metodologia
Lean Services es identificar desperdicios propios de los procesos para

reducirlos o eliminarlos en su totalidad generado satisfaccion en los clientes.

Todo servicio tiene tres dimensiones para evaluarse: Trato. - Sustentado
en el momento de la verdad, es decir, la imagen que se forma el cliente de
la empresa por su trato con los empleados de la misma (en su primer
contacto). Solucion. - Que el cliente reciba y satisfaga la necesidad que
solicita a la empresa. Oportunidad (Tiempo). - Que el cliente reciba y
satisfaga la necesidad que solicita a la empresa en el tiempo solicitado
(ibidem).

Los servicios por su caracteristica de intangibilidad, por no ser un producto
terminado como tal, el cual fisicamente puede ser palpado, requiere de un 0jo
critico y estrategias de diferenciacion para crear momentos de verdad con el
cliente, es decir, se necesita brindarle al cliente la experiencia de un servicio
en el cual sus problematicas puedan ser respondidas y solucionadas

oportunamente, ya que un cliente insatisfecho por el servicio y la atencion
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recibida, genera elementos detractores y criticas negativas que son facilmente
un riesgo reputacional materializado en pérdida de clientes por un trato no
adecuado en un momento estacional de la oferta del servicio, repercutiendo

de forma continua en la imagen de la empresa y el servicio en el mercado.

“‘Mediante la aplicacion del Lean se consigue optimizar los procesos en los tres
aspectos Clave: calidad, coste y tiempo. Y, lo mas importante de todo, se
consigue la implicacion y responsabilidad de todas las personas para que sean
capaces de hacer funcionar y mejorar dia a dia los procesos, consiguiendo
gue la mejora de la productividad sea una responsabilidad de todos” (PERSO
- Pérez Sotero, S.L, 2014, p. 1).

La mejora de los procesos no solo se resume desde el enfoque de la
metodologia Lean a empresas de manufactura, su enfoque va mas alla de las
mismas y es por ello que hoy se hace mencién a las empresas de servicio,
pues en ellas existen una serie de procesos con oportunidades de mejora y
con un alto impacto para el cliente pues este tiene interaccion directa sobre los

procesos para la entrega de valor del servicio demandado.

Para identificar las causas que pudieran incidir en los procesos de toda
empresa de servicios o de cualquier otra naturaleza, es necesario establecer
un diagnostico para conocer la cadena y flujos de valor por los cuales se realiza
la entrega del servicio al cliente. El diagnostico permite identificar los
desperdicios de la operacion y evaluar posibles estrategias para corregir las

deficiencias.

El factor humano o recursos humanos que componen la estructura
organizacional de todo negocio, tienen una importancia clave sobre el
desarrollo de la operacién y cuando se trata de servicios es alin mas relevante

la implicacion de estos recursos sobre la operacion. Las personas tienen un
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peso significativo sobre la mejora continua y la sostenibilidad de los procesos,
y es por ello que es necesario mantenerlos motivados, dotados de las
herramientas necesarias para la realizacion 6ptima de sus funciones y con

formacion y capacitacion continua en las mejoras practicas.

1.6.1 Técnicas de la metodologia Lean Services aplicables a la

gestion de procesos

Lean como metodologia ha apalancado su éxito en la aplicacion de diversas
técnicas que han sido utilizadas por diversas empresas de naturaleza, tamafio

y tipologia distinta.

Las técnicas pueden ser implementadas de forma conjunta o independiente de
acuerdo al diagnéstico que resulte de la evaluacion de la cadena de valor de
la empresay su aplicacion partira precisamente de las necesidades existentes
y caracteristicas del caso. Dentro de las técnicas que componen la

metodologia Lean se encuentran las mencionadas a continuacion:

o Las5S: “La metodologia de las 5S se cre6 en Toyota, en los afios 60, y
agrupa una serie de actividades que se desarrollan con el objetivo de
crear condiciones de trabajo que permitan la ejecucion de labores de
forma organizada, ordenada y limpia. Dichas condiciones se crean a
través de reforzar los buenos habitos de comportamiento e interaccién
social, creando un entorno de trabajo eficiente y productivo” (Ingenieria
Industrial Online.Com, 2016, p. 1).

El nombre de la metodologia se debe a que son cinco palabras de origen
japonés, las cuales dictan los principios necesarios para crear el entorno
adecuado de trabajo eliminando desperdicios de la operacion y generando

beneficios para maximizar los resultados a través de los esfuerzos realizados
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por los recursos y considerando la aplicacion y gestion continua dentro de la

organizacion.

o SMED: “Sistemas empleados para la disminucion de los tiempos de

preparaciéon” (Hernandez Matias & Vizan Idoipe, 2013, p. 24).

Esta metodologia se enfoca en la reduccion de los tiempos previos al inicio del
proceso, en los cuales se incurre en una inversion de tiempo para preparar los
equipos 0 insumos necesarios para realizar las tareas correspondientes al

proceso.

o Estandarizacion: “Técnica que persigue la elaboracion de instrucciones
escritas o graficas que muestren el mejor método para hacer las cosas”
(ibidem).

La estandarizacion se basa en la descripcion de todos los procesos a través
de elementos graficos y palpables que sirvan de guia a los usuarios para poder
realizar las tareas y comprender de forma precisa el accionar de cada
elemento del proceso, de manera que siempre que se inicie una actividad del
proceso, esta pueda ser ejecuta en cualquier momento y por cualquier persona

sin alterar la operacion.

o TPM: “Conjunto de multiples acciones de mantenimiento productivo
total que persigue eliminar las perdidas por tiempos de parada de las

maquinas” (ibidem).

Esta metodologia se basa en el mantenimiento que debe ser planificado y
realizado a los equipos que conforman la operacion, de manera que estos se
encuentren operando de una forma segura y eviten la paralizacion del proceso

por falla inesperada de las maquinas.
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o Control visual: “Conjunto de técnicas de control y comunicacion visual
gue tienen por objetivo facilitar a todos los empleados el conocimiento

del estado del sistemay del avance de las acciones de mejora” (ibidem).

El control visual se apoya de una metodologia llamada “Andon”, la cual tiene
por objetivo generar alertas a los operadores, ya sea a través de la emision de
alguna sefial visual por medio de colores, la cual permiten conocer al operador
de la maquina utilizada para ejecutar el proceso, el estado en el cual se

encuentra el dispositivo.

o Jidoka: “Técnica basada en la incorporacion de sistemas y dispositivos
gue otorgan a las maquinas la capacidad de detectar que se estan

produciendo errores” (ibidem).

Esta técnica se articula con una serie de mecanismos automatizados que son
incorporados a la operacion para detectar cuando algo dentro del proceso no
esta siendo procesado o realizado de la forma habitual. Un ejemplo de esta
técnica son los detectores de metales utilizados en fabricas de alimentos para
identificar la presencia de metal en el alimento por falla de la maquina o
factores ajenos del proceso de elaboracion.

o Técnicas de Calidad: “Conjunto de técnicas proporcionadas por los
sistemas de garantia de calidad que persiguen la disminucion y

eliminacion de defectos” (ibidem).

La calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez, y es por ello que es
necesario la incorporacion de esta variable en los procesos, considerando la
combinacion de elementos de inspeccidn, analisis, y evaluacion para la gestion

de cero defectos.
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o Heijunka: “Conjunto de técnicas que sirven para planificar y nivelar la
demanda de clientes, en volumen y variedad, durante un periodo de
tiempo y que permiten a la evolucion hacia la produccion en flujo

continuo, pieza a pieza” (ibidem).

El tiempo es una variable invaluable y es por ello que para esta técnica es
necesario conocer las capacidades y demanda que generan cada uno de los

flujos de operacion.

o Kanban: “Sistema de control y programacion sincronizada de la

produccién basado en tarjetas” (ibidem).
Esta técnica se basa en la realizacion del trabajo atendiendo a las necesidades

de produccién del momento, de manera que se produce el servicio o producto

por lotes pequefios garantizando la cantidad justa y la calidad esperada.
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CAPITULO Il
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA LAVANDERIA LAB CLEANER
& LAUNDRY EN EL PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2018

2.1Antecedentes de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry

Lab Cleaner & Laundry nacié como lavanderia por la conviccidon de un joven
emprendedor junto a la necesidad de recibir un mejor servicio con calidad y
excelentes tiempos de respuesta.

La historia de este proyecto surgié debido a que su propietario recibia los
servicios de diferentes lavanderias en la ciudad de San Cristdbal, sin embargo,
estos nunca cumplian a cabalidad con las exigencias demandadas por él como

cliente de este tipo de empresas.

Dentro de una de las anécdotas marcadas de este joven emprendedor se
encuentra la pérdida de una prenda muy afiorada que en una de las
lavanderias de las cuales frecuentaba habia sido extraviada por un mal
manejo, frente a esta pérdida y ver la poca receptividad de la administracion
de la lavanderia, nace la decisién de buscar alternativas para el desarrollo e

implementacion de su propio negocio de lavanderias.

Por la ley de atraccién y como si el universo conspirara para el desarrollo de
su idea de negocios, una de sus amistades que laboraba en una franquicia
francesa que administraba en el pais la Lavanderia 5aSec la cual no habia
calado en el mercado dominicano, decide vender sus equipos y esta se
convierte en una oportunidad para el joven empresario de lograr materializar

su idea de negocios.
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Frente a la oportunidad existente decide comprar las maquinarias para
establecer la lavanderia, entre ellas las prensas de planchado, maquinas de
lavado y secado, calderas para producir el vapor de los equipos, soporte para
empacado de las prendas, entre otros.

Con la adquisicion de los equipos inicia la gestion de localizacién del
establecimiento para instalar la lavanderia, pese a que el local donde se
constituy6 la misma, era conocido por el joven emprendedor, este no cumplia
con sus expectativas y habia sido rechazado en varias ocasiones porque
anteriormente en dicho local se encontraba un negocio de venta de productos
carnicos. Por el impulso de uno de sus compafieros que le colabor6 en la
gestion de busqueda, este le hizo comprender la viabilidad de ese lugar el cual
se encuentra en una zona céntrica y comercial de la ciudad de San Cristdbal,

especificamente en la Calle Duarte #79, casi esquina Constitucion.

Luego de realizados los trabajos de remodelacion e instalacion de las
magquinarias en el local, el 23 de diciembre del afio 2015, abre sus puertas al

publico la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry.

Un concepto de lavanderias desarrollado con el objetivo de brindarle a sus
clientes tres bondades fundamentales durante su experiencia y apreciacion de

los servicios ofrecidos: calidad, trato personalizado y satisfaccién al cliente.

Imagen No. 9
Logo Empresa Lab Cleaner & Laundry

Lab:©

Cleaner & Launadry
Fuente: Lab Cleaner & Laundry (2015, pag. 1)
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2.2 Descripcion de la Estructura Organizacional de la Empresa

Lab Cleaner & Laundry por su tamafo actual cuenta con una estructura
organizacional liderada por el propietario de la empresa a quien a su vez le
soportan en la operacion: el personal de atencién al cliente y Caja, el personal
de lavado y el personal de planchado. La estructura se compone de cuatro (4)

recursos en total y un servicio de sastreria subcontratado.

Las funciones estan distribuidas actualmente de la siguiente manera:

Propietario de la Lavanderia:
Se encarga de:

e Administrar y controlar las cuentas.

e Pagar los servicios basicos como la electricidad, el gas, el agua,
teléfono, basura.

e Realizar el pago de la nGmina de los empleados.

e Comprar y abastecer los suministros necesarios para las labores
realizadas en la lavanderia (detergentes, productos quimicos para el
planchado, rollos de empaque, papel para los comprobantes de pago,
etc.)

e Retirar y entregar las prendas de los clientes que residen en la ciudad
de Santo Domingo, de quienes tiene demanda de los servicios ofrecidos
(lavado, planchado, sastreria).

e Dar soporte al equipo con la administracion y manejo de las actividades
de atencion a clientes que se dirigen directamente a la lavanderia los

fines de semana y/o feriados.

27



Personal de Atencién al Cliente y Caja:

Se encarga de:

Recibir cordialmente a los clientes que se dirigen a la lavanderia a
solicitar los diferentes servicios.

Atender cualquier tipo de inquietud o consulta tanto personal como
telefonica.

Recibir las prendas y clasificarlas de acuerdo al tipo de trabajo requerido
por el cliente.

Preparar factura y cobrar el servicio al cliente.

Dar al cliente la fecha promesa de entrega.

Apoyar en el area de lavado en caso de ausencia del personal.

Apoyar con el empaquetado de las prendas.

Personal de Lavado:

Se encarga de:

Clasificar las ropas o prendas previo al lavado.

Utilizar los detergentes adecuados de acuerdo al tipo de prenda o pieza
a lavar.

Eliminar las manchas de las prendas a lavar.

Velar por el tiempo de lavado correcto y adecuado de cada una de las
magquinas de lavado.

Realizar el secado de todas las prendas posterior a su lavado con las
maquinas secadoras correspondientes.

Colocar almidoén a las prendas que requieran de este producto previo al
proceso de planchado.

Preparar la ropa por lotes para la etapa de planchado.

Empacar las prendas luego del proceso de planchado.

28



Personal de Planchado:

Se encarga de:

e Velar por el correcto funcionamiento de las prensas y equipos utilizados

para el planchado.

e Garantizar que la ropa sea planchada de la forma correcta segun el tipo

o material de la tela de cada prenda.

e Supervisar que las prendas estén correctamente lavadas antes de

proceder con el planchado.

e Realizar el planchado de todas las piezas que se reciban en la

lavanderia.

Los servicios de sastreria son subcontratados a personal conocido y que

labora en la ciudad de San Cristobal. Para los fines el Propietario de la

empresa y/o sus colaboradores solicitan al cliente que les envie una muestra

de cémo desean la terminacion del trabajo para que la misma le sirva de

muestra al Sastre Subcontratado.

Imagen No. 10

Organigrama de la empresa Lab Cleaner & Laundry

Propietario(1)
[ T 4 I 1
Sastre
F,;?erzsn%rilgri (:1? Personal de Personal de Subcontratado
Cliente y Caja(1) Lavado(1) Planchado(1) (1)

Fuente: Elaboracion propia
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2.3Descripcion de los procesos de atencion al cliente en la Lavanderia

Lab Cleaner & Laundry

A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso de la primera

interaccion que reciben los clientes en la lavanderia Lab Cleaner & Laundry:

Imagen No. 11

Proceso de Atencion al Cliente en Lab Cleaner & Laundry

é Inicio \l—>

P, Recibe al cliente

Saluda cortésmente

» vy ofrece atencidn
requerida

Pregunta al cliente

h

que desea realizar

¢ Cliente desea
los servicios ?

!

Pregunta al cliente
que desea realizar

Solicita al cliente
que indique el
proceso a realizar

Contabiliza las

piezas

Realiza factura

» para el registro del
servicio

¢ Cliente desea
ealizar el pago?

Si
¥

Indica al cliente
monto a pagar

l

Recibe el dinero
para la facturacion
del servicio

l

Entrega factura de
pago al cliente

Indica promesa de
entrega al cliente

Entrega factura

No+| para el pago contra
entrega

Despide al cliente

Separa las prendas,
clasifica segun

y

para posterior retiro
de las prendas

Fuente: Elaboracion propia

servicio y coloca
codigo del cliente

Y
Almacena para su
posterior lavado/
planchado

Toda la lavanderia, asi como cualquier empresa tiene procesos que son

sensitivos de cara a la percepcién que se puede generar el cliente producto de

la interaccion desarrollada durante cualquier solicitud o requerimiento. Es por
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ello que se debe garantizar agilidad, trato personalizado y atenciones de

primera que permitan generar empatia en el proceso de atencion al cliente.

2.4 Andlisis FODA

Analisis FODA

Fortalezas Debilidades

e Cercania y apertura con los | e Limitacion de la capacidad de

clientes. trabajo.
e Servicio personalizado. e Poco personal para desarrollar

mayor produccion del servicio.

Oportunidades Amenazas

e Desarrollo del servicio de |e Pérdida parcial o total de

entrega a domicilio. clientes por utilizar servicios de

e Aprovechamiento y las lavanderias circundantes a

ampliacion del Layout actual. la zona (competidores).

e Adquisicion de nuevos | ¢ Disminucion de precios

equipos. obligatoria por competitividad.

e Creacion de una aplicaciéon
web actualizada (App) con
los servicios de la lavanderia.

e Expansion e instalacion de
otras sucursales en Santo

Domingo.

Fuga de talentos.
Demanda insatisfecha por no

cubrir demanda futura.

2.5 Aspectos Metodolégicos utilizados para el desarrollo de la

Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion en la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry

se emplearon una serie de aspectos metodol6gicos con el objetivo de apoyar
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la investigacion y generar a través del analisis de diversas variables los
fundamentos tedricos necesarios para sustentar el problema de la
investigacion y aportar soluciones y recomendaciones con el analisis de los

resultados obtenidos.

2.5.1 Tipos de Estudios

Exploratorio, porque en las instalaciones propias de la lavanderia existe
informacion relevante sobre el manejo de los procesos ejecutados de cara a la
entrega del servicio, de manera que por medio de la observacion de estos

procesos se puede intuir sobre el problema de la investigacion.

Descriptivo, porque a traves del estudio de los clientes y el servicio ofrecido,
se obtiene una descripcion sobre la percepcion y el estado actual de los
procesos en la lavanderia con el objetivo de obtener informacién sélida que

sustente el desarrollo de la investigacion.

Explicativo, porque partiendo de la finalidad de la investigacion se presentara
una propuesta de mejora basada en las informaciones generadas del estudio,
las cuales sustentaran la aplicacion y reestructuracion de los procesos
ejecutados de cara a la satisfaccion de los clientes y el incremento de

beneficios tangibles para la lavanderia.

2.5.2 Métodos
Observacion a los colaboradores de la lavanderia durante la ejecucion de
tareas para diagnosticar las insuficiencias presentadas en los procesos de

atencion al cliente. Ademas, se observaran las causas por las cuales los

clientes manifiestan insatisfaccién del servicio ofrecido.
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Inductivo porque se evaluaran variables particulares dentro de la operacion
diaria de la lavanderia de manera que se puedan generar premisas que
fortalezcan el estudio de la investigacion y permitan la obtencion de

conclusiones enfocadas en el incremento de la satisfaccion de los clientes.

Deductivo porque como punto de partida se evaluaran todos los procesos de
atencidn al cliente para ir segmentando e identificando los desperdicios que se
generan de la operativa diaria y que repercuten directamente sobre los
clientes, descartando procesos que pudieran estar estables en comparacion
con otros pero que necesitan ser evaluados para robustecer el andlisis y el

resultado de la investigacion.

Andlisis y Sintesis en esta investigacion se estaran analizando los procesos
gue impactan la percepcién del servicio ofrecido por la lavanderia Lab Cleaner
& Laundry con enfoque en el cliente, buscando incrementar la satisfaccion y a
su vez eliminando desperdicios que no agreguen valor a la operacién. El
resumen de los criterios definidos y hallazgos encontrados seran elementos
claves para la estructuracion y desarrollo de la implementacion de la
metodologia Lean Services acotada como estrategia para la propuesta de
mejora de los servicios de la empresa estudiada.

2.5.3 Fuentes y Técnicas

Fuentes

Para la ejecucion y desarrollo de la investigacion se estara apoyando el estudio

de las siguientes fuentes: Fuentes Primarias (Libros, Revistas) y Fuentes

Secundarias (Diccionarios, Enciclopedias).
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Técnicas

Cuestionarios: Resumen de preguntas claves realizadas a los clientes para la
identificacion de las causas y factores que provocan la insatisfaccion del

servicio.

Observacion: Uso de Guia de Observacion para el registro de datos los cuales
fungiran como soporte para la deteccion de oportunidades de mejoras

aplicables en la preparacion de la propuesta.

Entrevistas: Levantamiento in situ con los colaboradores que ejecutan los
procesos a través de la formulacién de preguntas y respuestas que generaran

material para el analisis del problema de la investigacion.

2.5.4 Tratamiento de la Informacién
Para el procesamiento de la informacion seran utilizados los siguientes
elementos: Codificacion (simbolos), tabulacion (tablas y cuadros), y gréaficos
(histogramas de frecuencia y diagrama de pastel).
2.6 Andlisis de cuestionarios, guias de observacion y entrevistas
Las técnicas implementadas para el desarrollo de la investigacion se presentan
a continuacién con el desglose de las preguntas y respuestas obtenidas para
el analisis:
e Cuestionario a Clientes de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry, el cual

tiene el objetivo de identificar el nivel de satisfaccion de los clientes que

solicitan y reciben los servicios de la lavanderia.
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Para el estudio de las variables contenidas en el cuestionario aplicado a los
clientes de la lavanderia Lab Cleaner & Laundry, se considero una muestra
de 30 clientes, para la cual se estara estudiando el comportamiento de las

respuestas obtenidas. A continuacion, se detallan los resultados:

Cuadro No. 1

Porcentaje de encuestados segln Sexo

Sexo Frecuencia Frecuencia
Absoluta (fa) | Relativa (fr)
Masculino 19 63
Femenino 11 37
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry

Gréfico No. 1
Porcentaje de encuestados segln sexo

M Masculino m Femenino

Fuente: Cuadro No. 1
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Analisis:

Las variables estudiadas con referencia al sexo de los clientes encuestados,
arroja un 63% al género masculino, denotando esto, que mas de la mayoria
de los clientes que acuden a la lavanderia para solicitar de sus servicios, son
hombres, debido a que el porcentaje femenino estudiado arroja un 37%,
demostrando esto que son menos recurrentes en la solicitud de los servicios,
las mujeres. Este resultado pudiera ser interpretado desde el punto de vista de
la naturaleza de la accién solicitada e incluso considerando un aspecto cultural,
pues las mujeres tienden a realizar actividades como el lavado y el planchado

en sus hogares con mayor facilidad que los hombres.

Sin embargo, no es una variable excluyente, ya que por la rapidez en la cual
vive la sociedad, y lainmediatez envuelta en el dia a dia, es mucho mas factible
si se cuenta econémicamente con la facilidad de solicitar los servicios, recurrir

a una lavanderia.

Cuadro No. 2

Porcentaje de encuestados por edad

Rango de | Frecuencia | Frecuencia
Edad Absoluta (fa) | Relativa (fr)
18-25 4 13
26-33 10 33
34-41 11 37
42-49 3 10

Mas de 49 2 7
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry
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Grafico No. 2
Porcentaje de encuestados por edad

Mas de 49
7%\

M18-25 M26-33 M34-41 m42-49 ® Mas de 49

Fuente: Cuadro No. 2
Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede apreciar que el mercado meta
de clientes que solicitan los servicios de la lavanderia, se encuentran dentro
de las edades de 34 - 41 afos de edad, siendo este un grupo de personas
adultas con edad madura, que se encuentran en un punto de estabilidad en
sus vidas y laboralmente activas. Con esto queda transparentado que el 37%
de clientes con edades desde los 34 afios a los 41 afios solicitan con mayor

frecuencia los servicios de la lavanderia.

El mayor porcentaje (37%) ya destacado anteriormente, le siguen en orden
descendente, el rango de edad de 26-33 afios de edad, arrojando un (33%),
luego de 18-25 afios de edad, arrojando un (13%), de 42-49 afios de edad,
arrojando un (10%) y por ultimo mas de 49 afios de edad arrojando un (7%).
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Cuadro No. 3

Porcentaje de encuestados por la zona donde reside

Zona donde reside Frecuencia Frecuencia
Absoluta (fa) | Relativa (fr)
San Cristobal 21 70
Santo Domingo Este 3 10
Santo Domingo Norte 1 3
Santo Domingo Oeste 0 0
Distrito Nacional 5 17
Otro 0 0
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab
Cleaner & Laundry

Gréfico No. 3
Porcentaje de encuestados por la zona en que
residen
Santo Domingo Otro
Oeste 0%

Santo 0%

Domingo
Norte
3%

Santo Domingo
10%

San Crist6bal
70%

M San Cristobal M Santo Domingo Este  ® Santo Domingo Norte
® Santo Domingo Oeste mDistrito Nacional ® Otro

Fuente: Cuadro No.3
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Analisis:

Los resultados arrojan que la mayoria de los clientes encuestados que utilizan
los servicios de la lavanderia residen en la ciudad de San Cristobal, factor que
es de esperarse pues la lavanderia se encuentra ubicada en esta ciudad,
denotando esto que el 70% se encuentra representado en dicha localidad.
Luego le sigue en orden descendente el Distrito Nacional con un (17%) de
clientes, posterior Santo Domingo Este con un (10%) y Santo Domingo Norte
con apenas un (3%) de clientes que residen en esta zona y utilizan los servicios

de la lavanderia.

No se cuentan con resultados arrojados para la zona de Santo Domingo Oeste,

ni otras localidades.

Cuadro No. 4

Porcentaje de encuestados por su estado laboral

Frecuencia Frecuencia

Situacién Labora Absoluta (fa) | Relativa (fr)

Si labora 30 100
No labora 0 0
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry

Analisis:

Los resultados arrojan que el 100% de los clientes encuestados se encuentran
laboralmente activos, denotando esto que para poder sustentar o recurrir a
estos servicios es necesario tener una fuente de ingresos fija que permita

cubrir este tipo de comodidades.
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Cuadro No. 5

Porcentaje de encuestados sobre el tipo de empleo

Frecuencia Frecuencia

Tipo de Empleo | \ysoluta (fa) | Relativa (fr)

Empleado Publico 5 17
Empleado Privado 25 83
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry

Gréfico No. 4
Porcentaje de encuestados sobre el tipo de
empleo

Empleado Publico
— 17%

M Empleado Publico  ®Empleado Privado

Fuente: Cuadro No. 5

Analisis:

Los resultados obtenidos arrojan que la mayoria de los clientes encuestados

gue utilizan los servicios de la lavanderia se encuentran en empleos privados,

apuntando al 83% de este sector y el 17% restante pertenece al sector publico.
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Cuadro No. 6

Porcentaje de encuestados por tipos de servicios solicitados

Tipos de Servicios Frecuencia | Frecuencia
solicitados Absoluta (fa) | Relativa (fr)
Lavado 4 10
Planchado 9 23
Lavado y Planchado 23 59
Otro 3 8
Total 39 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry

Grafico No.5
Porcentaje de encuestados por tipos de servicios
solicitados
70
59%
60
50
40
30 23%
20
0,
" 10% 8%
0
Lavado Planchado Lavado y Otro
Planchado

Fuente: Cuadro No. 6
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Analisis:

El porcentaje de los tipos de servicios mas solicitados por los clientes

encuestados de la lavanderia, arroja que el 59% de clientes solicitan tanto el

lavado como el planchado de sus prendas de vestir, estos dos servicios son

solicitados en conjunto y con mas alta demanda.

Asi también se interpreta de la muestra que el 23% es predominante para la

solicitud del planchado por encima del lavado, quedando este Ultimo con un

10% de demanda individual.

Cuadro No. 7

Porcentaje de Variables encuestadas por las cuales los clientes utilizan

los servicios de la lavanderia

Variables por las que . :
utiliza los servicios de Frecuencia Frecuencia
. Absoluta (fa) | Relativa (fr)
la lavanderia
Calidad 22 29
Precio 12 16
Servicio 16 21
Comodidad 15 19
Tiempo de Entrega 10 13
Otro 2 3
Total 77 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry
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Gréfico No. 6
Porcentaje variables encuestadas por las cuales los clientes utilizan
servicios de la lavanderia

30 29%
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Fuente: Cuadro No. 7

Anélisis:

De los 30 clientes encuestados, fueron seleccionadas diversas variables por
las cuales son utilizados los servicios de la lavanderia, donde mas de una
variable podia ser seleccionada de acuerdo al grado de satisfaccién que
percibian los clientes, siendo la Calidad la que mayor ponderacion obtuvo con
un 29% y en orden descendente le preceden el Servicio con un 21%, la
Comodidad con un 19% y los mas bajos porcentajes: Precio con un 16% y
Tiempo de Entrega con un 13%, respectivamente, siendo estas Ultimas
oportunidades que pueden ser analizadas en miras de ofrecer una mejor

percepcion para los clientes y a su vez aumentar la satisfaccion de los mismos.
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Cuadro No. 8
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcién de la actitud y

atencion del colaborador/empleado que prestoé el servicio

Actitud y Atencién del

Colaborador/Empleado | Frecuencia | Frecuencia

gue presto el servicio Absoluta (fa) | Relativa (fr)

(escaladel 1 al 5)

Calificacion 1 0 0

Calificacion 2 0 0
1 3
3

Calificacion 3

Calificacion 4 10
Calificacion 5 26 87
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab
Cleaner & Laundry

Gréfico No. 7
Porcentaje en la escaladel 1 al 5 sobre la percepcién
de la actitud y atencién del colaborador/empleado
gue presto el servicio
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90 87%
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Calificaciéon 1 Calificacién 2 Calificacion 3 Calificacién 4 Calificacion 5

Fuente: Cuadro No. 8
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Analisis:

Los clientes encuestados ponderaron en una escala de valor del uno al cinco
la percepcion en cuanto a la satisfaccion de los servicios que reciben, donde
uno (1) representa menos satisfaccion y cinco (5) representa mucha

satisfaccion hacia los servicios recibidos de la lavanderia.

La percepcion de la actitud y atencién del colaborador/empleado que presto el
servicio generada por la muestra de clientes encuestados, arrojé una buena
percepcion del servicio con un porcentaje del 87% para la calificacion 5,
denotando que existe una actitud y atencién favorable en la lavanderia.

Para la calificacion 4 y 3 se obtuvieron porcentaje de 10% y 3%
respectivamente. Las calificaciones 1 y 2 no fueron calificadas por los clientes,
demostrando esto que los clientes se encuentran satisfechos de la atencion

prestada por los empleados que laboran en la lavanderia.

Cuadro No. 9
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcién del cumplimiento

de los requisitos esperados (lavado/acabado)

Cumplimiento de los . .
requisitos esperados Frecuencia Frecgenma
Teveel  seahede) Absoluta (fa) | Relativa (fr)
Calificacion 1 0 0
Calificacion 2 0 0
Calificacion 3 0 0
Calificaciéon 4 3 10
Calificacién 5 27 90
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry
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Gréfico No. 8
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcién
del cumplimiento de los requisitos esperados
(lavado/acabado)
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Fuente: Cuadro No. 9

Analisis:

Los clientes encuestados manifestaron que el cumplimiento de los requisitos
esperados para el lavado, asi como acabado de sus prendas es bastante
satisfactorio, ya que la medicion arrojo un 90% para la calificacién 5, siendo
esto un resultado bastante positivo sobre la calidad del trabajo realizado y
entregado en cada pieza a los clientes que consumen los servicios de la

lavanderia.

Para la calificacion 4 se obtuvo un porcentaje del 10% y para las calificaciones
restantes 1, 2 y 3 respectivamente, no fueron recibidas respuestas de
insatisfaccion acerca del cumplimiento de los requisitos esperados en el lavado

y acabado.
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Cuadro No. 10
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcion del cumplimiento

del tiempo de entrega de laropa

Cumplimiento del

. Frecuencia Frecuencia
tiempo de entrega de la

Absoluta (fa) | Relativa (fr)

ropa

Calificacion 1 0 0

Calificacion 2 0 0

Calificaciéon 3 0 0

Calificaciéon 4 8 27
Calificacion 5 22 73
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry

Grafico No. 9
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcidén
del cumplimiento del tiempo de entrega de la ropa
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Fuente: Cuadro No. 10
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Analisis:

Con relacién a la percepcién del cumplimiento del tiempo de entrega de la
ropa, a pesar de no obtener respuestas negativas para las calificaciones mas
bajas (1, 2 y 3) respectivamente, se observa que existe un porcentaje de la
muestra que no se encuentra totalmente satisfecho con el tiempo de entrega
de sus prendas, siendo esto una oportunidad para el estudio y para la

evaluacion de los factores que pudieran incidir en esta variable.

La calificacion 5 obtuvo un resultado del 73% y la calificacion 4 un porcentaje
del 27%, siendo estos valores una alerta para la lavanderia de cara a los
tiempos en los cuales estan realizando las entregas a los clientes, asi como
las posibles promesas incumplidas que pudieran estar ocasionando esta

variabilidad en la satisfaccion de los clientes.

Cuadro No. 11
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcidén del precio para los

encuestados

Percepcién dell precio Frecuencia Frecgencia
Absoluta (fa) | Relativa (fr)
Calificacion 1 0 0
Calificacion 2 0 0
Calificacion 3 1 3
Calificacion 4 3 10
Calificacién 5 26 87
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry

48



Grafico No.10
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcidn
del precio paralos encuestados
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Fuente: Cuadro No. 11

Analisis:

De los clientes encuestados el 87% se encuentra muy satisfecho con el precio

de los servicios ofrecidos por la lavanderia.

Para las calificaciones 4 y 3 las ponderaciones se estiman en 10% y 3%
respectivamente denotando que existe un nimero muy pequefio de clientes
gue percibe que el precio pudiera ser mas competitivo, sin embargo, sigue
siendo valorado dentro de calificaciones estudiadas con muy buena
percepcion, ya que para los reglones de calificacion 1y 2 no fueron obtenidas

respuestas de insatisfaccion.
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Cuadro No. 12

Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcién de claridad y

exactitud de facturas

Claridad y exactitud de | Frecuencia | Frecuencia
facturas Absoluta (fa) | Relativa (fr)
Calificacion 1 0 0
Calificacion 2 0 0
Calificacion 3 0 0
Calificacion 4 2 7
Calificacion 5 28 93
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry

Gréfico No. 11
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre la percepcion
de claridad y exactitud de facturas
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Fuente: Cuadro No. 12
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Analisis:

De los 30 clientes encuestados, el 93% califico con una ponderacion de valor
cinco (5) la satisfaccion hacia la claridad y exactitud con la cual son elaboradas
las facturas que reciben de la lavanderia, en donde son registradas y
facturadas sus peticiones de servicio, siendo esto un aspecto positivo para el

estudio.

Un 7% de los clientes encuestados que representan el porcentaje restante de
la muestra estudiada, de acuerdo a los resultados obtenidos, se encuentran
menos satisfechos debido a que se inclinaron hacia la calificacién con valor 4,
sin embargo, se percibe que para este factor “claridad y exactitud de facturas”,
existe buena percepcion por los clientes que acuden a la lavanderia, pues la
mayoria califica con excelente ponderacion la apreciacion de esta variable

durante el consumo de los servicios.

Cuadro No. 13
Porcentaje en la escala del 1 al 5 sobre el grado de satisfaccion del

servicio recibido por los encuestados

Grado de satisfaccion Frecuencia Frecuencia
del servicio recibido Absoluta (fa) | Relativa (fr)
Calificacion 1 0 0
Calificacion 2 0 0
Calificacion 3 1 3
Calificacion 4 1 3
Calificacién 5 28 93
Total 30 0

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry
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Gréfico No. 12
Porcentaje en escaladel 1 al 5 sobre el grado de
satisfaccion del servicio recibido por los
encuestados
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Fuente: Cuadro No. 13

Analisis:

Para los encuestados la satisfaccion general del servicio recibido se califica
con un 93% en la puntuacion 5, demostrando esto que existe una percepcion
positiva y con leves oportunidades de mejora en otros factores que pudieran

incidir en la satisfaccion general de los clientes.

El 3% de los clientes encuestados califico tanto para el puntaje 4 como para el
3 respectivamente, la percepcion promedio del grado de satisfaccion que
sienten hacia los servicios que le son ofrecidos, siendo estos resultados
catalogados como estables pues existen oportunidades en algunas variables

gue deben ser atendidas por la administracion de la lavanderia.
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Cuadro No. 14
Porcentaje de encuestados que recomendarian los servicios de la

lavanderia a un tercero

Recomendacion de los| Frecuencia Frecuencia
servicios a un tercero Absoluta (fa) | Relativa (fr)

Si 30 100
No 0 0
Total 30 100

Fuente: Cuestionario realizado en el mes de junio 2018 a clientes de la Lavanderia Lab

Cleaner & Laundry

Analisis:

De la muestra de los 30 clientes encuestados el 100% en su totalidad afirmé
positivamente la iniciativa de recomendar a terceros los servicios ofrecidos por
la lavanderia. Este resultado agrega un peso positivo al estudio pues existe
confianza en los clientes que actualmente utilizan los servicios de la lavanderia
ya que estos perciben la lavanderia Lab Cleaner & Laundry como una buena
empresa en crecimiento y con oportunidades de potenciar a un mas fuertes

todos sus servicios y procesos.

Este resultado reafirma la oportunidad que tiene la lavanderia en estos
momentos de fidelizar sus clientes actuales y atraer otros para hacer crecer su

cartera de clientes y generar mayores beneficios.

Los clientes encuestados ademas de las preguntas mencionadas
anteriormente, realizaron recomendaciones sobre servicios adicionales que
les gustaria recibir de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry, entre los cuales

se destacan el servicio a domicilio, la venta de ropas y el brindis de café o té.
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Estas respuestas fueron obtenidas producto de necesidades existentes que
los clientes hoy dia perciben y que pudieran potenciar la propuesta de valor de

la empresa.

Es importante destacar que el propietario la lavanderia labora en una empresa
externa de lunes a viernes en horario regular y es quien se encarga en la
actualidad de realizar la recogida y entrega de prendas Unicamente a los
clientes de la ciudad de Santo Domingo, apalancandose en la oportunidad que
le otorga su trabajo de crear vinculos con compafieros y/o colegas cercanos
de la empresa donde labora para la tramitacion del pedido, convirtiéndose esto
en una oportunidad de potenciar el negocio de la lavanderia, ya que por temas
de cercania y comodidad en su trabajo atrae clientes. Sin embargo, no maneja
la suficiente capacidad para realizar otras entregas ya que esto solo lo realiza
aprovechando el nicho de su trabajo adicional. Importante destacar que en la
ciudad de San Cristébal los clientes son quienes se dirigen directamente a la
lavanderia a entregar y retirar sus piezas para la realizacién de los procesos
gue sean solicitados, siendo este manejo de entrega exclusivo para clientes

en Santo Domingo por razones de distancia.

Méas adelante en la propuesta de mejora seran detalladas las
implementaciones que se deben considerar en la lavanderia Lab Cleaner &
Laundry, apoyadas en las oportunidades de cada una de las sugerencias
manifestadas por los clientes encuestados, asi como en el estudio de la
investigacion que se ha desarrollado.

e Guia de Observacion para el desempefio de los empleados de atencién al

cliente, la cual tiene por objetivo registrar las acciones de los empleados

del &rea de atencion al cliente de la lavanderia Lab Cleaner & Laundry.
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Para el estudio del proceso de atencion al cliente se elaboré una Guia de
Observacion en la cual fueron registradas las acciones ejecutadas por el
personal de recepcion de la lavanderia al momento de tener interacciones con

clientes que ingresaban a la lavanderia a solicitar los servicios.

Las observaciones realizadas indican las siguientes conclusiones sobre el

personal encargado de la atencion y recepcion de los clientes en la lavanderia:

o Es cordial y atento con el cliente desde el ingreso hasta la finalizacion de
la atencion en la lavanderia durante la solicitud o requerimiento del

cliente.

o Realiza el etiquetado de los servicios o solicitudes del cliente al momento
de la recepcién con un solo color de etiquetas, representando esta labor
una dificultad por temas de retraso y reproceso para la identificacion de
los trabajos de lavado o planchado al momento de pasar a la siguiente

fase.

o Realiza indicaciones de fechas o promesas de entrega al cliente sin un
control definido ni priorizacion frente a los trabajos que se tienen

pendientes, representando esto una posible brecha.

o Eselun tnico personal que se encuentra en la recepcion para la atencién
presencial o telefénica, asi como facturacion al cliente, representando un
riesgo en momentos de alta demanda ya que pudiera generar malestar

en otros clientes que lleguen a la lavanderia en el mismo momento.

o No cuenta en la lavanderia con facilidades para pagos con tarjetas de

crédito o débito para ofrecerle a los clientes.
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e Entrevista a los colaboradores, la cual tiene por objetivo conocer las
opiniones de los colaboradores que brindan los servicios de la lavanderia
para identificar oportunidades y mejoras que pudieran ser implementadas

en beneficio del logro del aumento de la satisfaccion de los clientes.

Para el estudio de la investigacion se elaboré un cuestionario para la entrevista
con los colaboradores de la lavanderia, de los cuales fueron entrevistados, el

personal de planchado, lavado y atencion al cliente.

Las respuestas obtenidas de la interaccién realizada con los colaboradores

arrojan las siguientes consideraciones:

o El personal cuenta con un nivel educacional técnico y universitario.

o De cara al tiempo empleado para la prestacion del servicio, se destaca
por el personal de planchado que existen oportunidades actualmente, ya
gue solo se dispone de un solo recurso disponible para la realizacion de
esta tarea, que es de alta demanda y que bajo condiciones naturales
pudieran presentarse retrasos por temas de licencia, enfermedad, o

razones de causa mayor.

En ese sentido, el cuello de botella de los procesos es el planchado de
las prendas, pues para el lavado, por disponer de maquinas y mayores
capacidades se puede responder mucho mas agil ante el proceso de
lavado que el de planchado. Se estima que son planchadas alrededor de
14 piezas de vestir por hora siendo esta cantidad poco ambiciosa si se
considera una alta demanda diaria y las posibilidades de crecimiento de

la lavanderia.
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o Por lo que respecta a las herramientas y procesos que son facilitados
para el trabajo, se evidencia por los colaboradores que existen las
maquinarias para realizar los procesos necesarios para cumplir con las
solicitudes de los clientes. Sin embargo, se observa la necesidad de
redistribuir los espacios de trabajo para una mayor organizacion, asi
como iluminacion y ventilacién adecuada en algunos puestos de trabajo.
De igual forma la adquisicion de una presa adicional para las labores de

planchado y asi aumentar la productividad.

o Dentro de las quejas que se han presentado y que los colaboradores han
buscado respuestas para atender los sefialamientos de los clientes, se

encuentran: los tiempos de respuesta y la calidad del planchado.

o De cara a las sugerencias recibidas por los colaboradores, se identifica
la necesidad de preparar los lotes de ropa para el planchado con
prioridades definidas de acuerdo a la entrega en compartimientos o
cestos especificos y organizados, ya que actualmente no se disponen de
mecanismos adecuados para su procesamiento y se presta a confusion

0 retrasos por no tener una distribucién y sefializacion especifica.
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CAPITULO 1lI
PROPUESTA SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA
METODOLOGIA LEAN SERVICES PARA LA MEJORA DE LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE EN LA LAVANDERIA
LAB CLEANER & LAUNDRY

3.1 Introduccion de la Propuesta de Implementacidon

Tras la investigacion desarrollada y los resultados obtenidos a través de los
diferentes instrumentos aplicados, digase encuesta a los clientes para medir
el nivel de satisfaccion, entrevista a los colaboradores para identificar mejoras
existentes en la operacion y guia de observacion para encontrar oportunidades
en el desempefio de los colaboradores de la lavanderia Lab Cleaner &
Laundry, se evidencia la necesidad de implementar una serie de estrategias
gue apoyadas a la metodologia Lean Services permitiran la mejora en los
procesos desarrollados en la lavanderia, asi como el incremento de la

satisfaccion de los clientes.

La propuesta de implementacion estara apoyada en las técnicas de la
metodologia Lean, contemplando los principios enunciados por la metodologia
y sus técnicas, para de esta manera integrar las condiciones necesarias en el
entorno donde se desarrollan las operaciones, y asi elevar la calidad del
trabajo y extrapolarlo a variables demandadas por los clientes, repercutiendo

directamente sobre sus niveles de satisfaccion hacia la lavanderia.

3.2 Objetivos de la Propuesta de Implementacion
3.2.1 Objetivo General

Presentar una propuesta de implementacion dotada de mejoras aplicables a la

gestion de los procesos de atencion a clientes, asi como a la operativa interna
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de la lavanderia Lab Cleaner & Laundry, sustentada en el estudio de la
investigacion realizada durante el primer semestre del afio 2018 y enfocada en
los principios de la metodologia Lean Services para aumentar los niveles de
satisfaccion de los clientes.

3.2.2 Objetivos Especificos
e Incrementar la satisfaccion de los clientes de la lavanderia Lab Cleaner &
Laundry a través de la creacion de valor de los procesos y mejoras

integradas a la experiencia del servicio.

e Robustecer las practicas internas de la lavanderia eliminando los

desperdicios existentes en la operacion.

e Crear ventajas competitivas que permitan la permanencia del servicio de la

lavanderia en el mercado.

3.3 Justificacion de la Propuesta de Implementacion

Frente a las necesidades cambiantes y las exigencias de los clientes que dia
a dia requieren de servicios mas agiles sin alterar la calidad y el valor de la
experiencia percibida, nace esta propuesta de implementacion enfocada en
generar beneficios centrados directamente en los clientes, quienes son los que
permiten la permanencia de la lavanderia en el mercado. Ademas, sin restar
importancia en el valor que existe propiamente en las operaciones internas y
el personal que labora en Lab Cleaner & Laundry, quienes son el motor que

impulsa toda la gestion.

La propuesta pretende demostrar las oportunidades existentes hoy dia,
generando soluciones que en el corto plazo pueden ser implementadas para

la mejora de los procesos de atencion y gestion interna, replicando estos
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beneficios sobre la fidelizacion y satisfaccion de los clientes que utilizan sus

servicios.

3.4 Técnica seleccionada de la metodologia Lean Services parala

implementacién de la propuesta

Partiendo de la importancia y el valor que tiene para los clientes, el recibir
servicios enfocados y con calidad desde la primera vez, y considerando la
practicidad de una de las técnicas de la metodologia Lean Services,

utilizaremos para esta propuesta de mejora, la técnica de las 5S.

Ademas, consideraremos propuestas enfocadas a la fidelizacion de los
clientes, disefiando estrategias que permitan potenciar variables de cara a los
tiempos de respuesta y satisfaccion hacia la lavanderia, las cuales seran
contempladas en el desarrollo de esta propuesta de implementacién como
parte del analisis previo y evaluacion realizada a clientes y colaboradores de

la lavanderia.

¢Por qué las 5S?

Porque es una metodologia practica, sencilla y efectiva que a través de su
aplicaciéon se evidencian oportunidades dentro de la operacion, que evitan la
suciedad en las instalaciones, desorden de pasillos y areas de la organizacion,
elementos inservibles en los procesos, averias frecuentes, movimientos y

recorridos innecesarios.

Esta técnica como hemos mencionado en capitulos anteriores, recibe este
nombre debido a cinco (5) fases, las cuales en japonés atienden a una palabra
gue dicta la aplicacion sistémica de pasos que permiten la creacion de un

entorno organizado y una cultura basada en la gestion de procesos.
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Cada una de estas fases se desglosan a continuacion:

o Clasificar (Seiri): Consiste en eliminar todo aquello que representa un
retraso para el flujo 6ptimo de la operacion, eliminado los desperdicios y

tiempos que no agregan valor al cliente.

Beneficios de esta S: Mayor control del espacio en las areas de trabajo,

eliminacién de desperdicios y menos probabilidad de accidentes.

e Organizar (Seiton): Consiste en colocar todo aquello necesario para el
trabajo, en el lugar preciso para su utilizacion, atendiendo a criterios de
seguridad, calidad y eficiencia. Cada cosa debe tener un lugar
preestablecido y fijo, de manera que pueda ser encontrado para futuras
ocasiones por los colaboradores que requieran del uso de cualquier

equipo o pieza.

Beneficios de esta S: Menos inversion de tiempo para encontrar lo
deseado, disminucion de tiempos y movimientos innecesarios,

identificacion cuando falta alguna pieza en su lugar.

e Limpieza (Seiso): Consiste en anticiparse a los defectos, y mantener los
dos (2) principios anteriores como parte de una cultura, pues la

clasificacion y el orden van de la mano de la limpieza.

Es mantener los lugares limpios luego de la realizacion de cada tarea
para previo a los inicios de la labor, todo se encuentren en las condiciones
optimas sin necesidad de incurrir en retrasos o demoras para la

operacion.
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Beneficios de esta S: Aumento de la vida util de los equipos utilizados,
disminucién de probabilidad de contraer enfermedades y mejor aspecto

de las areas internas.

Estandarizar (Seiketsu): Consiste en mantener el orden y la limpieza en

todo momento a través de planes, procedimientos o estandares.

Beneficios de esta S: Conocimiento de reglas preestablecidas para el

desarrollo de los procesos y se evita la ocurrencia de errores.

Disciplina (Shitsuke): Consiste en crear un habito la metodologia,
considerando el principio 1 hasta el 4 como parte de la practica diaria. Sin
la implementacion y permanencia de esta S, las demas se deterioran con
el tiempo.

Beneficios de esta S: Mejora la eficiencia de la organizacion.

Imagen No. 12

Técnica de las 5S

SEITON
(Ordenar)

SEIRI
(Clasificar)

SHITSUKE
(Disciplina)

SEISO
(Limpiar)

SEIKETSU

Fuente: ELG Asesores (2018)
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3.5 Implementacién de la propuesta basada en la técnica de las 5S

Profundizando sobre la técnica de las 5S propia de la metodologia Lean
Services, analizaremos las probleméticas actuales y las soluciones a
implementar para la mejora de los procesos de atencién al cliente en la

Lavanderia Lab Cleaner & Laundry.

Considerando cada una de las fases que componen esta técnica de la
metodologia Lean y apoyados en la evidencia obtenida del diagndstico de los
procesos observados para la atencion de los clientes, analizaremos cada una

de las situaciones actuales del proceso en cuestion.

Clasificar (Seiri):

Dentro de la préactica observada cuando el cliente solicita los servicios de la
lavanderia y deposita su ropa ya sea para lavado, planchado o ambas
solicitudes conjuntas, la persona de Caja y Atencion al Cliente procede a
colocarle una etiqueta de un (1) solo color y en dicha etiqueta escribe la

numeracion asignada de acuerdo a la facturacién del servicio.

Cuando la persona de lavado o planchado, desea proceder con la fase
correspondiente, debe dirigirse al sistema y consultar cual servicio fue

solicitado por el cliente y la numeracién asignada en la facturacion.

Es necesario eliminar esta practica de colocar una sola etiqueta, ya que al
personal que le corresponde realizar la tarea demandada por el cliente, debe
tomar un tiempo para identificar si el cliente desea el planchado de la prenda
o el lavado y planchado en conjunto. Esto se considera como un desperdicio
en la operacion porque la persona que realiza el etiqguetado esta generando
una tarea adicional en el personal de la préxima fase del proceso, provocando

esto un incremento en el tiempo de operacion.
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Para mejorar este proceso y eliminar el tiempo incurrido en la identificacion de
la tarea de acuerdo a la solicitud del cliente, se sugiere utilizar etiquetas de
diversos colores a la hora de recibir la orden del cliente, de manera que el
personal que le corresponde realizar la préxima tarea pueda identificar

facilmente la operacion pertinente de acuerdo al color.
Se propone el uso de un codigo de dos colores para identificacion de las
tareas: azul para los trabajos que solo requieran el servicio de planchado y

amarillo para aquellos que requieran lavado y planchado.

Imagen No. 13

Etiquetado de colores

Fuente: Elaboracion propia

Con estas etiquetas al personal que le corresponda realizar la labor de la
siguiente fase puede facilmente iniciar el trabajo sin ninguna demora o retraso
del proceso, generando esto tiempos agiles de cara a la entrega de las prendas

al cliente, lo cual incide directamente sobre la satisfaccion.

Por otra parte, es recomendable aprovechar la gestion del etiquetado e incluir
en la misma, la fecha de recepcién de las piezas y la fecha de entrega mas
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préxima segun el acuerdo de servicio interno que sea definido por la
lavanderia, partiendo de las capacidades que se manejan diariamente. Esto
permite crear una priorizacion de los pedidos que deben ser atendidos con
mayor rapidez para no incurrir en insatisfaccion del cliente y ademas genera
organizacion del trabajo. Mas adelante serd detallado en la segunda S,

Organizar, el impacto de esta mejora.

Otro punto a resaltar y el cual fue evidenciado durante la atencién a los clientes
gue llevaban sus prendas para el servicio de la lavanderia, es el
amontonamiento de las piezas en un lugar sin especificacion luego del
etiquetado. Esta practica no es recomendada ya que las piezas son
almacenadas en conjunto tras el etiquetado, generando una gestion adicional
para clasificarlas por cliente al momento del lavado o planchado de las

mismas.

Es necesario disponer de cestos que permitan realizar el almacenamiento
categorizado, de manera que esto adicional con el etiguetado genere agilidad
en el operador de la proxima tarea al momento de iniciar con el lavado o
planchado.

Imagen No. 14

Cestos para clasificacion de prendas de acuerdo al tipo de servicio

Fuente: Ecolaundry (2014, p. 1)
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La colocacion de los cestos de ropa permite que las prendas sean clasificadas
acordes a las etiquetas colocadas para planchado de la pieza o lavado y
planchado, permitiendo que ademas de la etiqueta exista un almacenamiento
para facilitar la gestion de la persona que realiza la funcion en la proxima fase.

Se sugiere que los cestos sean colocados justo detras de las ventanas por
donde se visualiza la estacion de planchado, de manera que la persona de
Atencion al Cliente y Caja que recibe las piezas entregadas por el cliente, luego
de ser etiquetadas segun el tipo de servicio, sean de la misma forma
clasificadas en los cestos que deberan estar colocados del lado contrario de la
pared, permitiendo el facil alcance para el personal de lavado y/o planchado
gue debera tomar y priorizar de acuerdo a los pedidos que le antecedan.

Imagen No. 15
Recepcion de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry

Cleaner & Laundry

Fuente: Elaboracion propia
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Segun laimagen que se muestra, los cestos deberan estar colocados del lado
contrario a la pared, de manera que el personal de Atencién al Cliente y Caja,
con tan solo abrir las ventanas corredizas pueda arrojar en el cesto
correspondiente la ropa clasificada de acuerdo al servicio demandado por el

cliente atendido.

Organizar (Seiton):

Una de las oportunidades observadas durante el recorrido por las areas de
trabajo propias de la lavanderia, es que no existe una organizacion precisa de
las piezas que deben ser trabajadas por dia. No se cuenta con una estructura
de almacenamiento que permita la administracion de las prendas de acuerdo

al dia correspondiente para la entrega.

Se evidencia la necesidad de organizar los trabajos por prioridad de entrega y
establecer acuerdos de servicios con el tiempo estandar correspondiente al
cumplimiento de los servicios que sean solicitados por los clientes, de manera
gue exista un referente de tiempo que genere claridad al cliente de cuando

aproximadamente sus piezas estaran listas.

Se observa que suelen otorgarse fechas de promesa a los clientes sin tener
conocimiento de la cantidad de pedidos previos y que pueden coincidir con las
promesas realizadas a otros clientes, siendo esto un error que incide sobre la
satisfaccion, y que, de cara a la encuesta realizada, se evidencia que existe
una desviacion enfocada por los clientes sobre el criterio del tiempo de entrega

de sus pedidos.
Para mitigar esta exposicion a la incertidumbre del tiempo, se propone que el

recurso disponible para el lavado, planifique la produccion diaria de los trabajos
tomando como prioridad la fecha de entrada del servicio y la fecha de entrega
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asignada de acuerdo al tiempo promedio que debera ser definido por tipo de

servicio y que estara colocado en las etiquetas de colores.

La definicion del tiempo promedio de acuerdo al tipo de servicio puede ser
calculada tomando como referencia la actividad que toma mas tiempo y

considerando el numero de piezas que salen acorde a las horas laborables.

Por ejemplo, si es asignado un tiempo promedio de cinco (5) dias para la
entrega de las piezas a los clientes, de acuerdo a este margen el personal
designado para la planificacién, debera considerar el maximo disponible por
dia y colocar en cestos especiales con una identificacion del dia, la produccién
diaria para el lavado y planchado; es decir, colocar etiquetas con los dias de
la semana para cada cesto, los cuales iran rotando segun la salida de trabajos
y fechas de entrega, permitiendo la organizacion del trabajo y la agilidad de los

procesos.

Imagen No. 16

Cestos para la produccién diaria por dias de la semana

Fuente: Archiproducts (2018)
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Como estrategia de organizacion del trabajo y creacion de valor para los
clientes, se sugiere, ademas, la integracion de trabajos expresos. Esta unidad
de trabajo estaria basada en aquellos clientes que recurren a los servicios de
la lavanderia con la necesidad de ser atendidos rapidamente por emergencias

o imprevistos que demandan de agilidad en el proceso.

Para ello se deben generar las siguientes condicionantes que no interfieran
sobre los demas pedidos y que creen la sensibilizacion del cliente de cara a la

solicitud, entre estas condicionantes se propone que:

e El numero de piezas no puede exceder de tres (3) unidades.
e El cliente debe esperar en la lavanderia por su pedido.
e El servicio clasificado es solo para planchado de piezas.

e La promesa de espera no debe exceder de una (1) hora.

Limpieza (Seiso):

La rapidez con la cual son realizados los trabajos en las empresas, muchas
veces hace que la demanda se concentre en terminar los trabajos para evitar
retrasos en la operacion, limitando la importancia que recibe la limpieza de

cada una de las areas y entornos donde se realizan las tareas.

La limpieza dentro de la jornada laboral debe ser un elemento prioritario para

el mantenimiento del orden y pulcritud de los espacios.

Independientemente de que existan areas que no sean percibidas o que no
tengan acceso a los clientes, estas deben estar perfectamente organizadas
con la limpieza que es requerida, pues existe personal dentro de las
instalaciones propensos a sufrir accidentes o contraer cualquier tipo de

afeccién por las condiciones generadas en el ambiente interno de las areas.
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Por lo observado en la lavanderia, existen oportunidades con temas de
organizacion y limpieza. Si bien es cierto, en las areas de planchado, lavado y
recepcion se tienen definidos los lugares para cada cosa, sin embargo, esto
no siempre es llevado a cabalidad.

Es importante que cada colaborador realice sus actividades teniendo siempre
presente que al concluir su jornada debe dejar su estacion de trabajo
organizada y limpia, de manera que al dia siguiente todo se encuentre en su

lugar y listo para iniciar la corrida de trabajo.

Dentro de las instalaciones existe un cuarto contiguo al area de lavado, en el
cual se almacenan elementos que no necesariamente son utilizados con
regularidad por las operaciones propias de la lavanderia, digase materiales de
construccion, tuberias y otros elementos. En este espacio, se recomienda
realizar una clasificacion de dichas piezas y descartar todo aquello que no
aporta ningun valor dentro de la instalacién y aquellas de las cuales se pueda
obtener algun beneficio considerar su uso o vender a algun comprador
interesado en esos materiales. En este cuarto se debe realizar un trabajo de
limpieza arduo y ambientar el mismo para crear una estacion adicional de

planchado la cual estaremos justificando mas adelante.

Imagen No. 17

Limpieza en el lugar de trabajo

Fuente: Biztorming Training & Consulting (2015)
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Estandarizar (Seiketsu):

Dentro de las instalaciones de la lavanderia existe un carrusel que permite el
almacenamiento de las prendas o piezas de los clientes, el cual por la
capacidad de orificios o huecos que posee, facilita la colocacion de la ropa en
ganchos o perchas generando una ventaja para el control de los pedidos que

entran y salen.

Se observé que muchas de las piezas eran almacenadas en el cuarto contiguo

al &rea de lavado y que las piezas no permanecian con una posicion estatica.

La estandarizacidbn como parte de crear los mecanismos necesarios para que
existan controles y continuidad en las practicas de manera que siempre se
realicen de la misma manera por cualquier usuario que haga la tarea, es una
bondad importante a la hora de considerar los procesos bajo la técnica de las
5S.

Se recomienda que el carrusel de ropa que se mantiene en el area de
planchado, sea utilizado para llevar un control de los pedidos por clientes
manteniendo un puesto fijo por produccion desde que el pedido del cliente
entra hasta que sale. Esto genera agilidad a la hora de almacenar todas las
piezas que corresponden a un (1) solo cliente, permitiendo a su vez que el
personal que realiza el planchado coloque con destreza los elementos que
corresponden al cliente asignado y hasta que no sean despachadas o
entregadas las piezas, estas permaneceran en su estacion designada desde
la entrada. Con esto se logra incluir la clasificacion, organizacion y limpieza del

area a través de la estandarizacién del uso del carrusel.
Como elemento diferenciador, se pueden ademas considerar las

numeraciones que el carrusel posee en su disefio de fabricacion, y este orden

natural del equipo, ser una referencia para los pedidos mas prioritarios por
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entrega, es decir, que desde el puesto niumero uno (1) hasta la numeracion
final, sean colocados por orden de prioridad de entrega los pedidos de los
clientes, de manera que los que se encuentren mas proximos al uno (1) o en
esta posicidn, se reconozcan como los primeros que deben salir, la relacion
existente es similar al manejo de los inventarios a través del método FIFO, en
inglés, first in, first out o PEPS, en espafiol, primeros en entrar, primeros en
salir, generando esto una salida organizada del inventario de los trabajos

realizados en la lavanderia.

Imagen No. 18

Carrusel para control de piezas en una lavanderia

Fuente: Infohostelero (2015)

Disciplina (Shitsuke):

Crear una cultura dentro de cualquier organizacion y en este caso en particular,
la lavanderia Lab Cleaner & Laundry, no es una tarea que se logra en un abrir
y cerrar de o0jos. Sin embargo, enfocar los esfuerzos diarios por el
cumplimiento de cada una de las S mencionadas en esta propuesta, facilita la
creacion de un entorno de trabajo adecuado y con las condiciones necesarias

para generar agilidad en los procesos y que los mismos se reflejen en
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beneficios para los clientes, los cuales aumentaran la satisfaccion sobre el

servicio recibido por la lavanderia.

Es necesario realizar reuniones semanales, quincenales y/o mensuales,
donde se definan las prioridades y demandas correspondientes, para que los
colaboradores tengan claridad de los objetivos esperados de su gestion.

De igual manera, felicitar y reconocer sus esfuerzos de manera que se

incentive el sentido y compromiso por hacer bien su trabajo.

El reconocimiento en los seres humanos tiene un poder sinigual, el cual bien
articulado genera motivacién en los colaboradores. Se recomienda no hacer
de una rutina la gratitud por el esfuerzo realizado a través de reconocimientos
ya que puede ser contraproducente y perder su efecto, pero si, hacerlo de
manera precisa y enfocada en momentos necesarios para que surta efecto

positivo sobre los empleados.

De igual manera, crear un pequefio programa de compensacion basado en las
millas u horas extras dedicadas por el personal, que superan las horas de la
jornada laboral en momentos estacionales del mes, compensando el esfuerzo
con el calculo de las horas adicionales generadas por los trabajos, con
beneficios monetarios, tardes o dias libres, 6rdenes de compra u otras ventajas

gue puedan generar valor y fidelizacion con los colaboradores.

La importancia de hacer sentir motivados a los colaboradores y la relacion con
la disciplina, quinta S de la técnica, crea una sinergia directa para el logro de
los objetivos y la permanencia de las operaciones, con un sentido de eficiencia
y alta productividad, generando beneficios directos para la lavanderia; y

satisfaccion tanto para los colaboradores como para los clientes.
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Imagen No. 19

Compromiso de los miembros de la organizacién

~N>
)

Fuente: Proikos (2015)

3.6 Propuestas adicionales para el mejoramiento del servicio

De cara a los resultados obtenidos de los diferentes instrumentos aplicados a
clientes y colaboradores, asi como la evaluacién interna de la gestion de los
procesos en cada area de la lavanderia, fueron identificadas oportunidades
adicionales, que requieren ser atendidas para ofrecer mejores beneficios a los
clientes y generar ventajas competitivas frente al mercado de las lavanderias

en la Republica Dominicana.

Entre las oportunidades que se visualizan y que impactarian la satisfaccién de
los clientes que solicitan los servicios de Lab Cleaner & Laundry, se propone
la integracién de los siguientes elementos:

Contratacion de recursos

Una de las oportunidades identificadas, que dentro de la operacién toma mas

tiempo dentro de la lavanderia, es el planchado.
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Actualmente se cuenta con un (1) solo recurso para ejecutar esta labor, el cual

realiza el planchado de aproximadamente quince (15) piezas por hora.

Contar con un (1) solo recurso para la labor mas especializada, representa un
riesgo alto para la operacion y productividad de la lavanderia. Estos riesgos se
visualizan de cara a motivos de licencias, estudios o causas de fuerza mayor

gue provoquen el ausentismo de este recurso.

Imagen No. 20

Contratacion de personal

M

Fuente: Asanblada (2014)

Se sugiere la contratacion de un (1) recurso adicional y un (1) temporero para
periodos picos o ausencias no justificadas. Pues la demanda con la cual
cuenta la lavanderia no justifica la presencia de un solo recurso para esta

labor.

Acompafado de la contratacién de nuevos recursos, se sugiere la habilitacion
del cuarto contiguo al area de lavado, donde puede ser colocada una prensa
adicional para la realizacién del planchado y la colocacién de herramientas

necesarias para ejecutar esta labor. Este espacio genera una oportunidad de
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aprovechamiento del layout de la lavanderia, considerando la colocacion de
un equipo de aire acondicionado para crear las condiciones adecuadas de

trabajo para el recurso designado en dicho espacio.

Desarrollo de una App para solicitudes de servicio

Actualmente los clientes demandan soluciones innovadoras que representen
rapidez y comodidad para el consumo de los servicios.
Los clientes tienden a la utilizacién de mecanismos digitales que a tan solo a

un clic les permitan consultar servicios y estatus de solicitudes.

Poco a poco la tecnologia y la era digital en conjunto con las redes sociales
han creado expectativas en los clientes, descartando la necesidad de dirigirse

directamente al establecimiento comercial.

La necesidad de integrar elementos y soluciones que agreguen valor a los
clientes y generen beneficios enmarcados en rapidez, comodidad, calidad y
buen servicio son aspirados por un publico que hoy dia exige la mejora

continua.

La integracion de elementos englobados en la tecnologia permite acercar a un
segmento de clientes que son atraidos por mecanismos de rapido acceso y

consulta.
Las aplicaciones web son una ventaja competitiva que por medio del mercado
de usuarios de teléfonos inteligentes se pueden generar beneficios conjuntos

por la gran poblacién que los utiliza.

La propuesta del desarrollo de una aplicacion web, estaria basada en

concentrar a través de la misma, las solicitudes de la lavanderia de manera
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gue el cliente pueda realizar el registro de sus pedidos colocando toda la
informacion necesaria para la elaboracibn de su factura y que esto se
encuentre interconectado a un sistema que permita registrar la facturacion, la
cual el cliente tendra la facilidad de consultar para confirmar el monto

registrado de su solicitud.

La integracion de esta propuesta permite ademas establecer un plan de
recogida de piezas a los diferentes clientes que solicitan los servicios y
establecer una especie de tracking o mapa del estatus en el cual se encuentra

el pedido, generando al cliente claridad sobre la gestién de su solicitud.

Segun un estudio realizado por Estudio Wam (2015), los beneficios de
desarrollar una aplicacion movil para los negocios generan relaciones y lealtad
con los clientes, incrementa la visibilidad y las ventas, permite la conexién con

clientes en cualquier lugar y el reforzamiento de la marca.

Imagen No. 21

Disefio de aplicaciones web
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Fuente: Cayro Soluciones SAC (2018)
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Servicio a domicilio

Se sugiere ademas ofrecer a los clientes el servicio a domicilio, ya que
actualmente es una préctica realizada por la mayoria de las lavanderias y las
gue no otorgan el servicio, con el tiempo van perdiendo la apreciacion del

cliente por el mercado competitivo en el cual se encuentran.

Con los resultados obtenidos de la encuesta a los clientes, se observa que la
variable de tiempo de entrega esta siendo marcada con oportunidades de
mejora, por lo que se debe garantizar que la capacidad interna no esté
afectando con la salida de los pedidos y a su vez, contar con un mecanismo

de entregas y recogidas rapidas segun demanda.

Reconociendo que la lavanderia se encuentra ubicada en la ciudad de San
Cristdbal y que existe un publico significativo en la ciudad de Santo Domingo,
se sugiere crear una ruta semanal o bitacora de viajes, de acuerdo a las
solicitudes recibidas para que la logistica de transporte sea aprovechada en
términos de ahorro de combustible y mayor reparto a todos los clientes seguin

los dias establecidos.

Hoy en dia los clientes son capaces de pagar un adicional por recibir sus
pedidos en la comodidad de su hogar; facilitarles la recepcion y entrega de sus

prendas generard valor a los clientes de Lab Cleaner & Laundry.

Es importante considerar que para iniciar con esta gestion se deben
contemplar los gastos de este servicio, de manera que no genere una perdida
la adquisicion del vehiculo utilizado para los fines, asi como el recurso
dedicado a la entrega, ademas de comprender que la capacidad generada por
la lavanderia amerita ofrecer este servicio. Como plan de inicio se recomienda

realizar un piloto en la ciudad de San Cristébal como zona céntrica y cercana
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de la lavanderia, para conocer como gestionar las rutas de forma o6ptima.
Aunque el servicio a domicilio se percibe como “gratis” por los clientes, es
importante considerar, que indirectamente el cliente lo paga con sus

solicitudes.

Imagen No. 22

Transporte para servicio a domicilio
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Fuente: Eurodry 2000 (2014)

Programa de fidelizacién y lealtad de clientes

La creacién de cercania con los clientes se logra a través de estrategias que
creen vinculos y permitan fidelizar la relacién de la empresa con sus clientes.
Para ello es importante crear sonrisas y sentido de pertenencia con los
consumidores de los servicios, para que estos sean multiplicadores de la

experiencia positiva recibida durante cualquier demanda de servicio realizada.
Para la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry se propone realizar un programa

gue contenga aditamentos especificos que generen valor a sus clientes y

permitan estrechar los lazos.
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Dentro de la propuesta se recomienda integrar las siguientes ventajas para

premiar la fidelidad de los clientes:

e Programa de acumulacion de puntos
Presentar un esquema al cliente en el cual, por cada cantidad de piezas
lavadas o planchadas, podré recibir puntos, los cuales podran ser canjeados
en servicios gratis realizados por la lavanderia. Para esto se deben disefiar
tarjetas en las cuales se registraran la acumulaciéon de los puntos hasta

obtener el regalo del servicio gratis.

e Concursos
Creacion de trivias o preguntas con temas alusivos a la época o la lavanderia,
que los clientes puedan responder a través de redes sociales generando
mayor aceptacion de los clientes por estas vias y a su vez atrayendo mayor
numero de seguidores. Los premios a otorgar pueden ser servicios gratuitos
de la lavanderia o productos para el cuidado de la ropa, los cuales son

comercializados por la lavanderia.

e Tarjetas de regalo
Otorgamiento de tarjetas de regalo con descuentos especiales a clientes leales
para crear esa afinidad y valoracién por la frecuencia y permanencia con los

servicios recibidos.

Los programas de fidelizacion de clientes permiten el crecimiento de la
empresa con la retencion de clientes que valoran la marca y agradecen el
reconocimiento de la empresa a través de las ventajas recibidas que son

generadas por el programa.
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Imagen No. 23

Fidelizacion y Lealtad del Cliente

Fuente: 3d3 (2016)

Alianzas estratégicas con compafiias de relacion cercana

Segun lo conversado con el propietario de Lab Cleaner & Laundry, existen
intenciones de la empresa externa donde hoy dia labora en jornada completa
y fija, de comunicar a los empleados los servicios de la lavanderia de forma

masiva por la red de la empresa.

En aras de aprovechar esta facilidad que le esta siendo ofrecida, se sugiere
fortalecer los puntos mencionados en esta propuesta y que de igual forma se
realice la contratacion del recurso para el area de planchado, ya que es donde
se debe robustecer la capacidad de operacién para poder generar mayores
pedidos.

Es importante crear una alianza con la empresa, de manera que se pueda
otorgar como beneficio a nivel interno de la compaiiia, para asi crear una
relacion directa con los clientes de dicha empresa y establecer las entregas

masivas con el apoyo del servicio a domicilio en dias especificos. Por ejemplo,
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se puede establecer y comunicar a lo interno de dicha compafia que los dias
de recepcion de pedidos son los “lunes” y los dias “viernes” los dias de entrega
y de acuerdo a la capacidad jugar con la demanda y establecer plazos méas
cortos si es necesario, considerando otros pedidos que no necesariamente
correspondan con la empresa pero si aprovechando la logistica para otras
solicitudes en la ciudad de Santo Domingo, donde se ubica la empresa en la

cual labora el propietario y parte importante de sus clientes hoy dia.

Imagen No. 24

Alianzas entre empresas
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Fuente: Santé mentale & travail (2017)

Creacioén de nuevas soluciones

Por la competitividad de los mercados y las nuevas integraciones que dia a dia
se realizan en las lavanderias de la Republica Dominicana, se sugiere la
incorporacion de servicios adicionales y buenas préacticas establecidas por
otras lavanderias, tales como:

e Lustrado y limpieza de zapatos o calzados

e Degustacion de café o té para clientes que visitan la lavanderia

e Confeccion de prendas textiles especificas, como chacabanas
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Programa de Seguridad Industrial

Las condiciones de los colaboradores deben primar en todo momento, pues
son el recurso mas valioso de la empresa. La seguridad en las instalaciones
debe estar presente en términos de iluminacion, ventilacion, equipos de
proteccion y estancias de descanso para el almuerzo o recesos cortos propios

de la jornada.

La lavanderia Lab Cleaner & Laundry cuenta con instalaciones adecuadas,
pero se destaca la necesidad de agregar extractores de vapor en el area de
lavado, debido a que la caldera ubicada en este espacio genera un fuerte vapor
gue mantiene al area extremadamente caliente, por lo que se sugiere colocar
mas extractores que permitan disipar el calor y generar ventilacion para la
correcta y adecuada ejecucion de los trabajos, sin ocasionar dafios sobre el

personal.

De igual forma se proponen integrar dentro de las practicas realizadas los

siguientes puntos:
e El personal de lavado al tocar ropa sucia que requiere ser lavada, debe
utilizar guantes para evitar cualquier contacto con elementos

contagiosos.

e Sefializar las &reas donde haya humedad producto del trabajo de lavado

para evitar resbalones o caidas.

e Utilizar mascarillas y guantes cuando se utilicen productos quimicos.

e Utilizar uniforme y calzado cerrado y con suela de goma para evitar

resbalar sobre la superficie.
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e Para el personal que su trabajo es fijo en una posicion como el

planchado, alternar otras funciones que requieran movimiento.

e Es recomendable considerar un reposa pie, 0 soporte para apoyar los

pies para el personal de planchado.

e Controlar y manejar adecuadamente equipos, corriente eléctrica y el
uso del agua, ya que estos elementos son inherentes en la operacion

de la lavanderia y representan un riesgo por el uso combinado.

La preservacion de la vida y seguridad de los empleados es una
responsabilidad conjunta tanto del empleador como del colaborador.

Imagen No. 25
Sefializaciones de Seguridad

Fuente: Fernanda (2015)
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3.7 Costo de Implementacion de la Propuesta

Proyecto Fases Articulos Slileile Monto
y (Unidades) |  (DOP)
Cestos 10 12,000
Compra de Prensa de
herramientas 1 53,300
. Planchado
y materiales A
de trabajo e 1 30,000
acondicionado
tratacié .
Contratacion Salario empleado 2 28,000
de Recursos
Adguisicion o 1 250,000
de Vehiculos '
Desarrollo Pago desarrollo e
Implementacién | aplicacion imgl Bl 1 125,000
de la propuesta | Web (App) plementacio
de mejora Lab isef
] Dlsgno de 1 2,000
Cleaner & Tarjetas
Programa de -
Laundry Fidelizacion Material para
confeccion 1 2,000
publicitaria
Extractores de 4 21,600
Vapor
Proarama de Cajas de Guantes
gre (100 unidades 10 3,000
Seguridad /caja)
Industrial P - !
Cajas de
Mascarillas (100 10 3,000
unidades p/caja)
Total 529,900

Fuente: Elaboracion propia

3.8 Plan de Implementacion de la Propuesta

Para llevar cabo las fases contenidas en esta propuesta, se recomienda
priorizar sobre la gestion de los equipos necesarios para la clasificacion,
organizaciéon y limpieza de las areas, asi como la contratacion del recurso para
las tareas del planchado, ya que partiendo de esta gestion se pueden
aumentar las capacidades de la lavanderia y asi generar mayores pedidos que
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a su vez aumentaran la rentabilidad de la lavanderia a través del crecimiento

de las solicitudes y nuevos clientes.

Entendemos que la propuesta generada, aunque conlleva una inversion
estimada de medio millébn de pesos, puede ser trabajada paulatinamente, pero

sin dejar de lograr la implementacion de todos los puntos.

El servicio a domicilio, es un elemento importante implementar en el corto
plazo y asegurar la contratacion de un (1) personal dedicado a esta gestion,
capaz de optimizar las rutas y la logistica necesaria para sacar el maximo
provecho de esta bondad. La contratacion de este recurso fue ponderada
dentro de la propuesta econémica establecida.

Se sugiere dejar como ultima fase la integracion de la aplicacién web, por no
significar un factor de urgencia en estos momentos, sin embargo, por la
competitividad de los mercados, su incursion en la lavanderia Lab Cleaner &
Laundry, es un paso adelantado hacia una gestibn competitiva, eficiente y

productiva.

Definitivamente resaltamos que esta propuesta cumple con las necesidades
latentes en la lavanderia Lab Cleaner & Laundry, y la implementacion de estas
estrategias generaran valor en sus clientes aumentando la satisfaccion y

fidelizacién hacia los servicios recibidos.
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CONCLUSIONES

Definitivamente el uso de la metodologia Lean Services se convierte en un
aliado a la hora de robustecer la operacién de toda empresa, integrando en las
operaciones y en la gestion mejoras que eliminan los desperdicios e

incrementan la eficiencia y productividad.

En la lavanderia Lab Cleaner & Laundry se identifico la necesidad de evaluar
las oportunidades de cara a los tiempos de entrega y a la diversificacion de su
propuesta de valor, donde se observé la importancia de aumentar la
productividad con la integracion de recursos tanto humanos como
tecnoldgicos, asi como elementos para organizar los procesos y eliminar

desperdicios.

La permanencia de la lavanderia Lab Cleaner & Laundry se encuentra
enmarcada en su compromiso de seguir mejorando su gestién e integrando a
la misma atributos que creen lealtad con sus clientes y generen conexiones
con otros clientes potenciales para aumentar los beneficios y la estabilidad de

este negocio.

El desarrollo de estrategias y buenas practicas de operacion propuestas,
amparadas en el enfoque a los clientes y apoyado a la técnica de las 5S y
metodologia Lean Services, potencian los procesos productivos y de servicios
y el incremento de la satisfaccion, incorporando elementos diferenciadores
como el servicio a domicilio, desarrollo de aplicacion web, programas de
fidelizacion y lealtad, que cubren las necesidades de los clientes de Lab

Cleaner & Laundry, representando el factor clave para el éxito.

La Lavanderia posee un enorme potencial que, a pesar de percibirse como un
negocio pequefio, goza de la necesidad del publico que consume sus servicios
y permite que se mantenga siempre con alta demanda, siendo esto una

oportunidad que debe ser aprovechada para el beneficio de la misma.



RECOMENDACIONES

Con el objetivo de aumentar la satisfaccion de los clientes de la Lavanderia
Lab Cleaner & Laundry y robuster las practicas realizadas durante los procesos
de atencion, asi como a lo interno de toda la gestion de la empresa, se propone
realizar la implementacion de la propuesta atendiendo a las siguientes

recomendaciones:

1. Elaborar un presupuesto para la adquisicién de los recursos necesarios
para la mejora de los procesos a lo interno de la lavanderia considerando
la division por fases de cada una de las integraciones mencionadas en la
propuesta de implementacion, ya sea por incorporacion de nuevas
tecnologias, compra de nuevos equipos, gestion de nuevas contrataciones

y/o disefio de estrategias de fidelizacion.

2. Medir las capacidades internas de cada de las areas de operacion mas
neuralgicas de la lavanderia, considerando la gestién oportuna de los

recursos de acuerdo a las demandas generadas.

3. Integrar nuevos servicios a la lavanderia de acuerdo a las tendencias del
mercado para evitar que la competitividad absorba el potencial del cual
goza la empresa, diversificando su oferta de valor e incorporando buenas

practicas de otras lavanderias.

4. Evaluar continuamente las opiniones de los clientes de cara a los servicios
recibidos, para medir la temperatura de la gestibn que estad siendo
entregada a los clientes de la lavanderia, de manera que se puedan
incorporar mejoras adicionales a la operacion contando siempre con la voz

de los clientes.
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Preguntas de Partida para la Investigacion

¢De qué se trata la investigacion propuesta?

La investigacion propuesta tiene como finalidad la mejora de los procesos de
cara a la atencion al cliente con el apoyo en la implementacion de la
metodologia Lean Services, buscando incrementar la satisfaccion de los

clientes que reciben los servicios de una lavanderia.

¢En qué contexto se ubica?

El contexto se centra en la empresa Lab Cleaner & Laundry.

¢(Es deinterés el tema?
Si, pues con el desarrollo de la investigacion se pretenden mejorar los
procesos e incrementar la satisfaccion de los clientes fidelizando los mismos

con la empresa.

¢Existe informacién sobre el mismo?
Si, existe material bibliografico suficiente que apoya la gestién y aplicacién de

la metodologia Lean Services.

¢Dbnde se puede encontrar o quién tiene la informacion?

En libros, internet y dentro de la operacion y ejecucién misma de los procesos
desarrollados por el personal que labora en la lavanderia, asi como, la
percepcion de los clientes que utilizan los servicios ofrecidos por la empresa.

¢,Cuales son los resultados personales que se espera?
Desarrollar y aplicar los conocimientos que en la practica actual implemento
en mi area laboral y ampliar mi espectro de cara a un negocio distinto a lo

conocido, empleando las mejoras que sean necesarias para la optimizacion de



los procesos y acorde a los lineamientos establecidos por la metodologia

utilizada para el desarrollo de la investigacion.

¢, Cuéles son los resultados generales que se espera?
Aportar mejoras aplicables a la empresa que permitan robustecer el servicio
de cara al cliente ajustando los tiempos de respuesta a los procesos que

impactan la satisfaccion del cliente.

1. Seleccion y Definicion del Tema

Implementacion de la Metodologia Lean Services para la mejora de procesos
de atencion al cliente en Lavanderia Lab Cleaner & Laundry en el primer

semestre del aflo 2018.

2. Problema de la Investigacion

2.1 Planteamiento del Problema

La concepcion insuficiente del enfoque al cliente en los procesos de
generacion de valor debilita el modelo de ejecucion implementado actualmente
en la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry careciendo este de ventajas

competitivas ante el servicio ofrecido.

La necesidad de evaluar los procesos ejecutados para la entrega del servicio
al cliente es el eje principal para potenciar el modelo actual y contrastar con
las mejores practicas que componen la Metodologia Lean de cara a los

Servicios.

Las Lavanderias como microempresas ofrecen un respaldo a un segmento
considerado de la poblacion, tanto para el consumidor que desea la comodidad

gue le ofrece el uso del servicio para fomentar su calidad de vida, asi como



para aquellos que por las exigencias laborales actuales no disponen del tiempo

para ejecutar las tareas que realiza una lavanderia en sus hogares.

Considerando que el mercado actual demanda de rapidez en los servicios bajo
estandares de calidad, surge la necesidad de evaluar el modelo de negocio de
la microempresa perteneciente al sector de las lavanderias para identificar las
brechas que estan siendo generadas producto de la operacién desarrollada y
la cual evidencia tener oportunidades de mejora en los procesos que son
desarrollados para la entrega de un servicio 6ptimo y eficiente para los clientes

de la lavanderia Lab Cleaner & Laundry.

2.2  Formulacion del Problema
¢,Cudles son los procesos que impactan la satisfaccion de los clientes que
reciben los servicios de la lavanderia Lab Cleaner & Laundry durante el primer
semestre del afio 2018?

2.3 Sistematizacion del Problema

e (;Cudles desperdicios existen en la ejecucion de cada uno de los

procesos que impactan la satisfaccion de los clientes de la lavanderia?

e ¢ Cudles causas producen los desperdicios identificados en la ejecucion

de los procesos de la lavanderia?

e ;COmo repercuten los desperdicios de estos procesos sobre la

satisfaccion del cliente?

e (Cual es el resultado de las evaluaciones de satisfaccion y percepcion

del servicio ofrecido por la lavanderia de cara a los clientes?



3. Objetivos de la Investigacion

3.10bjetivo General
Evaluar los procesos de cara a la atencion al cliente en la Lavanderia Lab
Cleaner & Laundry para la implementaciéon de las mejores practicas de la
Metodologia Lean Services garantizando la satisfaccion de sus clientes

durante el primer semestre del afio 2018.

3.20bjetivos Especificos
. Cuantificar los desperdicios que ocurren en el flujo de los procesos de

atencion al cliente ejecutados por la lavanderia Lab Cleaner & Laundry.

. Medir el grado de satisfaccion de los clientes durante el primer semestre
del afio 2018.
. Identificar las causas que generan la insatisfaccion de clientes.

4. Justificacion de la Investigacién

En un mundo cambiante y desafiante donde la competitividad juega un papel
predominante sobre la permanencia de los servicios dentro de un mercado
exponencial, los consumidores requieren en demasia que la oferta de valor de
las empresas sea mas atractiva y renovada a las exigencias por las cuales gira

el entorno.

La importancia de la entrega de una propuesta de valor integra, con calidad y
sobre tiempos adecuados, es lo que hoy dia hace que los clientes se sientan

atraidos a probar nuevas tendencias.

El enfoque y la determinacion de muchas microempresas (PYMES)
impulsadas por emprendedores sedientos de lograr hacer una conexion

directa con un publico el cual visionan dentro de su sector, ha provocado el



crecimiento e impulso de muchos profesionales con la integracion de nuevos
modelos y propuestas de negocios que buscan cubrir las necesidades de un
sector previamente identificado con el cual arraigan el deseo de ser rentables
y prevalecer en el mercado de forma sostenida.

No obstante, esta versatilidad que cubre la dinamica de la cotidianidad de las
generaciones de hoy dia, engloba factores en los conceptos de trabajo que no
siempre contemplan todas las aristas del disefio evaluado. Es por ello que
existe la necesidad de analizar constantemente la gestion de los procesos que

son ejecutados dentro de toda la cadena de valor de una organizacion.

4.1 Justificacion Tebdrica

La Metodologia Lean Services sustenta el desarrollo de la evaluaciéon e
investigacion avalando cada una de las practicas contenidas e implementadas
por grandes organizaciones. El uso de la filosofia Lean Services se apoya de
una base tedrica rica en conocimiento que garantiza que la propuesta de
mejora de cara a los procesos de atencion al cliente mejore sustancialmente
con la identificaciéon de los desperdicios que pudieran estar incidiendo en el

flujo de la operacion actual de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry.

A su vez la existencia de concepciones enmarcadas en estudios y libros que
trazan protocolos, pautas y consideraciones estudiadas sobre la gestién del

servicio al cliente seré el detonante para reforzar el estudio de la investigacion.
4.2 Justificacion Metodologica
Los meétodos y técnicas basados en la observacion de las operaciones

realizadas dentro de la lavanderia permiten identificar oportunidades y brechas

gue no son percibidas directamente por los ejecutores del proceso y a su vez



preparar la propuesta de implementacion de mejoras que pretende aumentar

el grado de satisfaccion de los clientes de cara al servicio ofrecido.

La aplicacion de cuestionarios a los clientes que reciben el servicio de la
lavanderia, asi como entrevistas a los colaboradores de la empresa para
identificar los criterios de valor, permitiran enriquecer el estudio de la

investigacion desarrollada previa a la implementacion.

4.3Justificacion Practica

La contribucion de la implementacion de la metodologia Lean Services arroja
la solucion a probleméaticas existentes en la ejecucién de los procesos y
permite la optimizacion de practicas que representan retrasos y/o reprocesos
dentro de la operativa interna que a su vez impactan positivamente sobre la

percepcion del servicio ante el cliente.

5. Marco Referencial

5.1Marco Teérico

El creador del Lean Management, indica “que el punto basico para el
pensamiento Lean es el valor’ (WOMACK J. J., 2003, pag. 16).

Esto significa que la concepcidn y principal enfoque de la metodologia Lean es
generar mas valor para los clientes eliminando desperdicios, los cuales pueden
estar materializados en el uso de recursos innecesarios. Ademas, el
pensamiento Lean agrega valor y reduce desperdicios con el proposito de
eliminar gastos, aumentar la productividad, eficiencia y calidad.

“Los cinco principios para el pensamiento Lean se enfocan en: proporcionar el

valor que el cliente realmente desea, identificar la cadena de valor o



actividades que afiaden valor involucradas en cada punto de contacto con el
cliente, lograr que el valor agregado fluya continuamente mediante la
alineacion de todos los procesos, hacer que el cliente “hale” el valor del
proveedor y el flujo y por ultimo, perseguir la perfeccion en todos los aspectos

eliminando desperdicios y aportando valor’ (Jones & Womack, 2003).

Partiendo de lo citado anteriormente, la aplicacion del pensamiento Lean se
enfoca en la atencidn y gestion de los servicios asegurando la satisfaccion del
cliente, la creacion de valor y la eliminacién de los desperdicios que no
permiten que el desarrollo de los procesos sea agil y optimo de cara a la

obtencién de mejores beneficios.

“El Lean Services es la adopcién de los principios, fundamentos, metodologias
y herramientas del Lean/Kaizen para el disefio, gestion y operacion de los
servicios, con la finalidad de obtener eficiencia y eficacia de los mismos con

un verdadero foco en el cliente” (Norambuena Carbonell, 2016).

Acorde a lo planteado se evidencia que el desarrollo de metodologias y
herramientas basadas en la mejora continua son los elementos claves que han
permitido a lo largo del tiempo incursion en nuevas dimensiones, las cuales
han integrado la mejora de procesos en la operacion de los servicios
permitiendo asi el enfoque en el cliente, siendo este el ente mas impactado de

cara a la percepcién de lo recibido con la entrega de los servicios.

Lean es un nuevo modelo de negocio que tiene como objetivo ofrecer un
rendimiento superior para los clientes, empleados, accionistas y sociedad
en general. Inicialmente, este rendimiento superior entrega exactamente lo
gue quieren los clientes sin problemas, demoras, molestias, errores. Muy
rapidamente también libera capacidad dentro de la organizacién para

ofrecer al cliente un producto y servicio con mas valor, aprovechando los



recursos disponibles y con pocos costes adicionales. (Asociacion Espafiola
para la Calidad (AEC), 2018, pag. 1).

Esto representa que la aplicacion de soluciones a lo interno de la organizacion
definitivamente impacta positivamente todos los elementos que componen la
cadena de valor y el flujo de las operaciones enfocadas en la mejora de todos
los procesos y alineadas a la atencion al cliente para entregar una propuesta
de valor y una experiencia memorable al cliente, manifestandose esto en
beneficios para la empresa y maximizando el potencial de los recursos

necesarios para el desarrollo de la puesta en ejecucién del servicio.

“El desarrollo de las PYMES constituye un elemento importante en el esquema
productivo nacional, desempefiando un papel relevante en el desarrollo
econdmico del pais. Hoy dia las PYMES, aportan el 27% al Producto Interno
Bruto y generan el 57% de empleos. La mayoria pertenece al sector comercio
(46,6%) y servicios (31,6%)” (Asociacion de Industria de la Republica
Dominicana (AIRD), 2018, pag. 1).

Partiendo de lo citado anteriormente, las microempresas representan una
fuente potencial de ingresos para el pais y el mercado esta siendo potenciado
por emprendedores con nuevas ideas de negocios, lo cual impulsa a que las
empresas existentes creen la necesidad de reinventarse para ofrecer mejores
soluciones y servicios de calidad a sus clientes optimizando los recursos

existentes y aprovechando los mismos para la rentabilidad del negocio.

5.2Marco Conceptual

A. Diagrama de Flujo: es una representacion grafica de un proceso. Cada
paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene

una breve descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos gréaficos



del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que indican la

direccién de flujo del proceso. (Aiteco Consultores, 2016)

. Flujo de Valor: Una serie de tareas y actividades (valor agregadas y no
valor agregadas) necesarias para transformar un producto o un grupo
de productos desde la materia prima hasta el producto terminado para

su entrega al cliente. (Tecnoldgico de Monterrey, 2011)

. Gemba: Es el lugar de trabajo, en otras palabras, es el lugar donde
pasan las cosas y se realiza el servicio o producto del cual estamos

comprometidos a mejorar. (Manufactura Inteligente, 2015)

. Kaizen: Es la practica de la mejora continua. (Kaizen Institute, 1995)

. Layout: El término layout proviene del inglés y quiere decir disefio, plan,
disposicion (...) corresponde a un croquis, esquema, o bosquejo de la
distribucion de las piezas o elementos que se encuentran dentro de un
disefio en particular, con el fin de simular la idea de como se encuentran
distribuidos los elementos pertenecientes al area.
(ConceptoDefinicion.de, 2014)

. Lean: Crear mas valor para los clientes con menos recursos. (Lean

Enterprise Institute, 2018)

. Muda: es una palabra japonesa que significa “inutilidad; ociosidad;
desperdicio; superfluidad” y es un concepto clave en el Toyota
Production System (TPS) o Manufactura Esbelta como uno de los tres
tipos de residuo (muda, mura, mun). (SPC Consulting Group, 2013)



H. Pyme: Empresa mercantil, industrial, etc., compuesta por un ndmero
reducido de trabajadores, y con un moderado volumen de facturacion.
(Real Academia Espafiola (RAE), 2017)

I. 5S: Es una metodologia / filosofia para organizar el trabajo de una
manera que minimice el desperdicio, asegurando que las zonas de
trabajo estén sisteméaticamente limpias y organizadas, mejorando la
productividad, la seguridad y proveyendo las bases para la

implementacion de procesos esbeltos. (Lean Solutions, 2017)

J. Valor agregado: Valor agregado o valor afadido, en términos de
marketing, es una caracteristica o servicio extra que se le da a un
producto o servicio con el fin de darle un mayor valor en la percepcion

del consumidor. (CreceNegocios, 2013)

5.3Marco Espacial

La investigacion sera realizada en la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry, la
cual se encuentra ubicada en la Calle Duarte #79, casi esquina Constitucion
en la ciudad de San Cristébal, Republica Dominicana.

5.4Marco Temporal

El estudio de la investigacién se desarrollard durante el primer semestre del
afio 2018.

6. Hipotesis
6.1Del Primer Grado
Los procesos de cara a la atencion al cliente en la lavanderia Lab Cleaner &

Laundry no son adecuados.



6.2Del Segundo Grado
Debido a los procesos inadecuados en la lavanderia Lab Cleaner & Laundry
se produce insatisfaccion de los clientes por la baja percepcion de calidad y

eficiencia en la gestion de los servicios ofrecidos.

6.3Variables
e Calidad
e Procesos

e FEficiencia

6.4Indicadores
e Clientes Hombres Satisfechos e Insatisfechos
e Clientes Mujeres Satisfechos e Insatisfechos
e Cantidad de procesos de cara atencién al servicio

e Tiempo de entrega de los servicios solicitados

7. Aspectos Metodologicos

7.1Tipos de Estudios

Exploratorio, porque en las instalaciones propias de la lavanderia existe
informacion relevante sobre el manejo de los procesos ejecutados de
cara a la entrega del servicio, de manera que por medio de la
observacion de estos procesos se puede intuir sobre el problema de la

investigacion.

Descriptivo, porque a través del estudio de los clientes y el servicio
ofrecido, se obtiene una descripcién sobre la percepcion y el estado
actual de los procesos en la lavanderia con el objetivo de obtener

informacion soélida que sustente el desarrollo de la investigacion.



Explicativo, porque partiendo de la finalidad de la investigacion se

presentara una propuesta de mejora basada en las informaciones

generadas del estudio, las cuales sustentaran la aplicacion y

reestructuracion de los procesos ejecutados de cara a la satisfaccion de

los clientes y el incremento de beneficios tangibles para la lavanderia.

7.2Métodos de Investigacion

Observacion a los colaboradores de la lavanderia durante la
ejecucién de tareas para diagnosticar las insuficiencias
presentadas en los procesos de atencion al cliente. Ademas, se
observaran las causas por las cuales los clientes manifiestan

insatisfaccion del servicio ofrecido.

Inductivo porque evaluaran variables particulares dentro de la
operacion diaria de la lavanderia de manera que se puedan
generar premisas que fortalezcan el estudio de la investigacion y
permitan la obtencion de conclusiones enfocadas en el

incremento de la satisfaccion de los clientes.

Deductivo porque como punto de partida se evaluaran todos los
procesos de atenciébn al cliente para ir segmentando e
identificando los desperdicios que se generan de la operativa
diaria y que repercuten directamente sobre los clientes,
descartando procesos que pudieran estar estables en
comparacién con otros pero que necesitan ser evaluados para

robustecer el andlisis y el resultado de la investigacion.

Andlisis y Sintesis en esta investigacion se estaran analizando

los procesos que impactan la percepcion del servicio ofrecido por



la lavanderia Lab Cleaner & Laundry con enfoque en el cliente,
buscando incrementar la satisfaccion y a su vez eliminando
desperdicios que no agreguen valor a la operacion. El resumen
de los criterios definidos y hallazgos encontrados seran
elementos claves para la estructuracion y desarrollo de la
implementacion de la metodologia Lean Services acotada como
estrategia para la propuesta de mejora de los servicios de la
empresa estudiada.

7.3Fuentes

Para la ejecucién y desarrollo de la investigacion se estara apoyando el

estudio de las siguientes fuentes:

Fuentes Primarias: Libros, Revistas

Fuentes Secundarias: Diccionarios, Enciclopedias

7.4Técnicas

Observacion: Uso de Guia de Observaciéon para el registro de
datos los cuales fungirdn como soporte para la deteccion de
oportunidades de mejoras aplicables en la preparacién de la

propuesta.

Cuestionarios: Resumen de preguntas claves realizadas a los
clientes para la identificacion de las causas y factores que

provocan la insatisfaccion del servicio.

Entrevistas: Levantamiento in situ con los colaboradores que

ejecutan los procesos a través de la formulacion de preguntas y



respuestas que generaran material para el analisis del problema

de la investigacion.

7.5Tratamiento de la Informacién

Para el procesamiento de la informacion seran utilizados los siguientes
elementos:
e Codificaciéon (simbolos)
e Tabulacién (tablas y cuadros)
e Gréficos
o Histogramas de Frecuencia
o Diagrama de Pastel
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10.Cronograma

Cronograma completo

Nombre de tarea Duracion Comienzo

Fin

U8 [Ofmay'l8 [20may'18 [03jn18 [17jun'18  [01jui18 (1518  [29jul1g |1
sIxfofslulvimlsIxlolsTiTvimlsTxlolsleTvimMlsTxlolsli]v]
Revisar y ajustar el anteproyecto 9dias mar 01/05/18 vie 11/05/18 —
Definir la poblacién objeto de estudio 3dias lun 14/05/18 mié 16/05/18 1
Elaborar y ajustar instrumentos para 2dias jue 17/05/18 vie 18/05/18 I}
recoleccién de informacién l
Elaboracion de capitulos de la investigacion 39 dias sdb 19/05/18 mar 10/07/18
Elaborar Capitulo | 18 dias sab 19/05/18 dom 10/06/18 —
Elaborar Capitulo Il 12 dias lun 11/06/18 mar 26/06/18 é
Aplicar instrumentos y recolectar 6dias lun 11/06/18  dom 17/06/18 (==
informacion
Procesar los datos 4dias lun 18/06/18  jue 21/06/18 n_|l
Describir los resultados 2dias vie 22/06/18 lun 25/06/18 == R
Analizar los resultados 1dia mar26/06/18  mar 26/06/18 nl
Elaborar Capitulo i1l 10 dias mié27/06/18  mar 10/07/18 I —
Realizar Condusién, Recomendaciones y 7dias mié 11/07/18 jue 19/07/18 W]
Bibliografia
Realizar Resumen Ejecutivo, Introduccion e Sdias vie 20/07/18 jue 26/07/18 [RSS51
Indice
Revisién del informe final por el Asesor 2dias vie 27/07/18 dom 29/07/18 (MR
Ajustar informe final revisado por el asesor 3 dias 1un30/07/18  mié 01/08/18 n_ln l
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Imprimir y empastar trabajo 4dias vie 03/08/18 mié 08/08/18 -
Entregar el informe final 1dia jue 03/08/18  jue 09/08/18 'l
Detalle de las Fechas
Modo de ‘Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin
Revisar y ajustar el anteproyecto 9 dias mar 01/05/18 vie 11/05/18
Definir la poblacion objeto de estudio 3 dias lun 14/05/18 mié 16/05/18
Elaborar y ajustar instrumentos para 2 dias jue 17/05/18 vie 18/05/18
recoleccion de informacion
Elaboracion de capitulos de la investigacion 39 dias sdb 19/05/18 mar 10/07/18
Elaborar Capitulo | 18 dias sdb 19/05/18 dom 10/06/18
Elaborar Capitulo Il 12 dias lun 11/06/18 mar 26/06/18
Aplicar instrumentos y recolectar 6dias lun 11/06/18 dom 17/06/18
informacidn
Procesar los datos 4 dias lun 18/06/18 jue 21/06/18
Describir los resultados 2 dias vie 22/06/18 lun 25/06/18
Analizar los resultados 1dia mar 26/06/18 mar 26/06/18
Elaborar Capitulo Il 10 dias mié 27/06/18 mar 10/07/18
Realizar Conclusidon, Recomendaciones y 7 dias mié 11/07/18 jue 19/07/18
Bibliografia
Realizar Resumen Ejecutivo, Introduccidn e 5 dias vie 20/07/18 jue 26/07/18
indice
Revision del informe final por el Asesor 2 dias vie 27/07/18 dom 29/07/18
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Defensa del Trabajo Final 1dia jue 02/08/18 jue 02/08/18
Imprimir y empastar trabajo 4 dias vie 03/08/18 mié 08/08/18
Entregar el informe final ldia jue 09/08/18 jue 09/08/18
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11.Presupuesto

Ingresos ($)

Egresos ($)

Recursos Propios

$33,752.00

Costos Servicios
Personales

Inscripcion del Periodo: 2 del

Afo: 2018, Nivel: MGP $9,740.00

Pago Asignatura Trabajo Final

0 Tesis - MGP605 $7,812.00

Recursos Tecnolégicos $ 1,200.00

Costos Generales

Impresiones $ 4,000.00

Viaticos $ 1,000.00

Transporte $ 5,000.00

Otros gastos $ 5,000.00
Total ingresos $33,752.00 | Total egresos $33,752.00




12.Anexos

Lab Cleaner & Laundry
Desempefio de los Empleados de Atencién al Cliente
Guia de Observacion

Objetivo: Registrar las acciones de los empleados del area de Atencién al Cliente de la Lavanderia Lab
Cleaner & Laundry

Fecha: Hora:

Servicios Solicitados por el Cliente:

Serviciono 1

Hora de inicio Hora de finalizacion
Alguna dificultad: Si No

Especifique

Necesit6é ayuda de otros: Si No

Especifique

Otras acciones de lo observado:

Servicios Solicitados por el Cliente:

Servicio no 2

Hora de inicio Hora de finalizacion
Alguna dificultad: Si No

Especifique |

Necesit6é ayuda de otros: Si No
Especifique |

Otras acciones de lo observado:




Lab Cleaner & Laundry
Encuesta Sobre Satisfaccion del Cliente

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes que solicitan y reciben los servicios de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry
CUESTIONARIO
Marque con una X encima de la raya que aparezca asociada a la respuesta que considere seleccionar.

Datos personales

Sexo F M

Edad: 18 a 25 26 a 33 34 a4l 42 a 49 mas de 49
Reside en:
San Santo Santo Santo
Cristébal —— Domingo Este E— Domingo Norte e Domingo Oeste
Dls_trlto otro
Nacional
cLaboraactualmente? En caso afirmativo indigue lo siguiente:
Si No Empleado Publico Empleado Privado

Sobre el servicio que recibe en las instalaciones de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry

1 Tipos de servicios que utiliza:
a) Lavado

b) Planchado

c) Lavado y Planchado

d) Otro (especifique)

¢Por qué utiliza los servicios de la Lavanderia Lab Cleaner and Laundry?

Calidad Precio Servicio Comodidad Tiempo de entrega

Otro En caso de seleccionar "Otro", favor indique:

Rellenar el circulo que mas se acerque a la percepcién del servicio recibido en la escala del 1 al 5, siendo el lado izquierdo (- menos
satisfecho)

Actitud y atencion del Colaborador/Empleado que le atendid
- Satisfecho QQQQO + Satisfecho

Cumplimiento de los requisitos esperados del lavado / acabado
- Satisfecho OOOOO + Satisfecho

Cumplimiento del tiempo de entrega de su ropa
- Satisfecho QQQQO + Satisfecho

¢El precio se adapta a la calidad del servicio que recibe?
- Satisfecho QQQQO + Satisfecho

Claridad y exactitud de las facturas recibidas
- Satisfecho QQQOQ + Satisfecho

¢ Cudl es su grado de satisfaccion general sobre el servicio que recibe?
- Satisfecho QQQQO + Satisfecho

¢ Qué otro tipo de servicio le gustaria recibir de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry que actualmente no recibe?

¢.Recomendaria los servicios de la Lavanderia Lab Cleaner & Laundry a otras personas?

Si No En caso de su respuesta ser "No", por favor explique su respuesta:

Gracias por lainformacién suministrada y por el tiempo dedicado en el llenado de estas preguntas.




Lab Cleaner & Laundry
Cuestionario para Entrevista

Objetivo: Conocer las opiniones de los colaboradores que brindan los servicios de la lavanderia para identificar oportunidades y mejoras
que pudieran ser implementadas en beneficio del logro del aumento de la satisfaccion de los clientes.

Fecha Hora

Datos generales del entrevistado.

| P ]

| Primari0|:| Secundario:

Sexo: M |
. Técnico
Nivel |
educacional:

Universitario|

| Maestria|:| Doctorado |:|

Cuestionario

1 ¢ Coémo evaluaria el tiempo

utilizado parala prestacion del servicio a los clientes que acuden a la lavanderia?

2 ¢Como evalla las herramientas y procesos que le son facilitados para realizar el trabajo?
3 ¢ Se le han presentado limitantes para realizar las tareas que le son conferidas en su posicion?
4 ¢ Se le han presentado quejas de clientes en algin momento? ;Cémo las ha manejado?

5 ¢Qué sugerencia daria usted que pueda contribuir a elevar la calidad del servicio ofrecido?




ANEXO 2

/
SUNAP=C

ESCUELA DE GRADUADOS

SOLICITUD Y AUTORIZACION EMPRESARIAL PARA REALIZACION DE TRABAJO FINAL

Yo, YOSMARLIN FRANCESCA GERMAN PEREZ, cédula 223-0094090-9, matricula de la
Universidad APEC 2016-2057, estudiante de término del programa de MAESTRIA EN GERENCIA
Y PRODUCTIVIDAD, cursando la asignatura de trabajo final, solicita la autorizacién de
LAVANDERIA LAB CLEANER & LAUNDRY para realizar mi trabajo final sobre IMPLEMENTACION
DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICES PARA LA MEJORA DE PROCESOS DE ATENCION AL
CLIENTE EN LA LAVANDERIA LAB CLEANER & LAUNDRY EN EL PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2018
y acceder a las informaciones que precisaré para este fin.

Este trabajo tiene por objetivo aportar en EL INCREMENTO DE LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES QUE UTILIZAN LOS SERVICIOS DE LA LAVANDERIA LAB CLEANER & LAUNDRY,
IMPLEMENTANDO MEJORES PRACTICAS DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICES.

3 A
\jasmarm n Y. Q;Q,rmojm ?Q‘[) (Firma)

Yo, JOSE RAFAEL ALVAREZ URBAEZ, PROPIETARIO LAVANDERIA LAB CLEANER & LAUNDRY,
cédula 002-0130781-6, autorizo a realizar el trabajo final arriba sefialado y que el mismo podra:

X Utilizar el nombre de la empresa [ Utilizar un pseudénimo
XISer expuesto ante compaiieros, profesores y personal de la Universidad APEC

Xincluido dentro del acervo de la Biblioteca de UNAPEC
e —

XAplicado en el drea correspondiente dentro de |a empr%s.a ngcnde a laq necesidades
diagnosticadas. e A
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