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RESUMEN

El presente proyecto investigativo tiene como objetivo realizar una propuesta de
mejora continua de los procesos de la empresa Lavanderia Millenium ubicada en la
ciudad de Latacunga con la finalidad de entregar a tiempo los pedidos para una mejor
atencion al cliente, de esta manera ayuda a la empresa a identificar los procesos
operativos y de apoyo de lavado al seco de prendas, sus respectivas actividades y
tiempos. Este proyecto investigativo utiliza una metodologia de enfoque mixto es decir
cualitativo-cuantitativo con una modalidad de investigacion bibliogréfica y de campo
las cuales se sustentan con instrumentos como la encuesta realizada a los clientes de
la base de datos de la empresa, la entrevista dirigida a gerente general y trabajadores
que conforman la lavanderia y el registro de observacién aplicada en tiempo real, los
cuales permiten obtener la situacion actual de la empresa, identificar los procesos en
cuanto al lavado al seco de prendas que son lavar, secar, planchar y enfundar, realizar
una comparacién de tiempos reales y propuestos, aplicar la mejora continua mediante
el circulo de Deming que consta de cuatro etapas planear, hacer, verificar y actuar para
al final aplicar una capacitacién al personal de tipo inductivo, preventivo y correctivo

con el fin de conocer y aplicar los procesos propuestos de lavado al seco de prendas.

Palabras claves: procesos, actividades, tiempos, mejora continua, atencién al cliente.
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ABSTRACT

This research project aims to make a proposal for continuous improvement of the
processes of the company Lavanderia Millenium, which is located in Latacunga, in
order to deliver orders on time for better customer service, thus helping the company
to identify the operational and support processes for the dry cleaning of garments, as
well as their corresponding activities and times. This research project uses
methodology with a mixed approach that is both qualitative and quantitative, with a
bibliographic and field research mode that is supported by the instruments of a survey
to the customers in the company's database, an interview with the general manager and
workers of the laundromat, and a registration of observations applied in real time.
Consequently, it was possible to obtain the current situation of the company, identify
the processes in terms of the dry cleaning of garments that are: washing, drying,
ironing and putting them in bags, do a comparison of real and proposed times, apply
continuous improvement through the Deming circle which consists of four stages:
planning, doing, checking and acting, and finally apply a training session with staff
that is inductive, preventative and corrective in order to know and apply the proposed
dry-cleaning processes for garments.

KEYWORDS: processes, activities, times, continuous improvement, customer

service.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 TEMA

Mejora continua de los procesos en la empresa Lavanderia Millenium de la ciudad de

Latacunga.

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Contextualizacion macro

Cuando las empresas desean alcanzar un alto nivel de éxito y estar a la altura de los
cambios que tiene la sociedad aplicar mejora continua de procesos es una forma
factible de alcanzarlo, en el Ecuador varias lavanderias de ropa reconocidas lo han
hecho, llegando a tener reconocimiento y posicionamiento con capacidad de crear
franquicias a nivel nacional, como es el ejemplo de Martinizing, Quimica Lavanderias,

Lavanderias Ecuatorianas CA.

La mejora continua en Ecuador ha incrementado entre los afios 2010 y 2014 un 50%
en la mejora de sus procesos (Revista Ekos, 2015), debido a la competencia que se
tiene y a la manera que adaptan las empresas para no solo sobrevivir en el mercado,
mas bien para obtener utilidades, se preocupan de que los procesos estén estructurados

de tal manera que una nueva persona entienda y sea eficiente para la empresa.

1.2.2 Contextualizacién meso

En la provincia de Cotopaxi existen aproximadamente 1000 empresas (Inec, 2014), de
las cuales no todas aplican una mejora continua, las empresas que han aplicado muchas
veces son obligadas para obtener certificados como la empresa Fuentes San Felipe
S.A, CEDAL, NOVACERO S.A, Aglomerados Cotopaxi, La Madrilefia, entre otras.



Si se toma en cuenta las lavanderias ubicadas en la ciudad de Latacunga que son 7,
solo 2 de ellas, Martinizing y Lavanderia Carolina utilizan mejora continua en los
procesos de lavado de ropa, servicio al cliente, atencion al cliente via internet. Para

estar un paso adelante y ganar mercado dentro de la ciudad.

1.2.3 Contextualizaciéon micro

En la empresa Lavanderia Millenium segun datos comparados en los dos ultimos afios
2016-2017 se puede observar un decremento en los ingresos de casi un 45%
(Lavanderia Millenium, 2018), afectando a la economia que se genera dentro de la
misma. La utilizacion de una administracion técnica no existe ya que al tratarse de una
empresa familiar su manejo se lo ha hecho de manera empirica, por lo tanto, es
necesario el establecer procesos, actividades y tiempos que no han sido formulados
antes lo que provoca que el personal no tenga un orden en especifico de como realizar

su trabajo.

La mejora continua aqui es practicamente de nuevo conocimiento.

1.3 Analisis Critico

La empresa Lavanderia Millenium obtiene retrasos en la entrega de prendas
ocasionado muchas veces por la mala utilizacion del tiempo en cada proceso que este
conlleva, se genera asi mismo el desperdicio de materiales necesarios para el lavado,
de esta manera provoca gastos infructuosos para la empresa reflejandose en los estados
de cada mes.

Una posible solucién es determinar los procedimientos necesarios con sus respectivos
tiempos con el fin de que el personal sea el responsable de aplicarlos y de esta manera

tener las prendas a tiempo para una satisfaccion y buena atencion a los clientes.



1.4  Prognosis
Al no realizarse una mejora continua en los procesos importantes que desempefia la
empresa Lavanderia Millenium, ocasiona pérdidas econdmicas y desperdicio de

material para laborar.

1.5 Formulacion del Problema

Gréfico 1.1: Formulacion del problema

Retrasos en la Gasto infructuoso de Desconfianza en los
HREETER entrega de prendas materiales clientes
_ Retraso en el proceso de lavado de prendas
CAUSAS Demora en el Inadecuado uso del ingcgie!iczu%(éjiaér:j .
proceso de lavado tiempo materiales

Elaborado por: Josselyn Atencio (2018)

1.6 Interrogantes

» ¢Como aparece el problema que se pretende solucionar?
En el retraso de entrega de prendas

» ¢Por qué se origina?

No existen procesos estandarizados

» ¢Dobnde se origina?

En los procesos de lavado al seco de ropa.

» ¢Dobnde se detecta?

En los tiempos de lavado, secado, planchado y enfundado de las prendas.



1.7 Delimitacién

Delimitacion de Campo: Administrativo

Delimitacion de Area: Produccion

Delimitacion de especialidad: Organizacion

Delimitacion Espacial: Se va a realizar en la empresa Lavanderia Millenium en la

ciudad de Latacunga.

1.8 Justificacion

El presente proyecto se justifica ya que en la empresa Lavanderia Millenium al ser
familiar su administracion empirica no ha tenido buen rendimiento, el entregar a
destiempo las prendas a los clientes demuestra que los procesos para el lavado no se
encuentran bien especificados por lo que no cumplen las personas que laboran con los

tiempos respectivos y la utilizacion de material para la limpieza en medidas exactas.

Al aplicar una mejora continua en el proceso de lavado de prendas se identificaran los
tiempos correspondientes para que estas lleguen en el momento adecuado a la mano
de los clientes y no exista desperdicio ni abuso en la utilizacion de los materiales para
el lavado, lo que, a mas de satisfacer a los clientes, ayuda al crecimiento de la empresa

en imagen y de manera financiera.

1.9 Objetivo

1.9.1 Objetivo General

Disefar la mejora continua de los procesos en la empresa Lavanderia Millenium de la

ciudad de Latacunga.



1.9.2 Objetivos Especificos

» ldentificar la situacion actual de la empresa Lavanderia Millenium.
» Fundamentar tedricamente acerca de la mejora continua.
» ldentificar los procesos adecuados para el mejoramiento continuo del servicio de

lavado de la empresa Lavanderia Millenium.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Estado del arte

Varias empresas son responsables de producir o distribuir un producto, asi mismo de
prestar servicios, con el avance del tiempo no ha sido igual la manera de satisfacer al
cliente, es por esto que la mejora continua entra al mundo de los negocios desde tiempo
atras con el ideal de estar un paso delante de la competencia.

Con respecto a la mejora continua Rios (2009) indica que es el implementar mejoras
pequefas dentro de una organizacién con el fin de que estas generen un gran beneficio
a los procesos y a la gestion, como complemento se manifiesta que la administracion
debe estar direccionada en realizar esfuerzos constantes para obtener productos y

servicios de gran calidad, sin desperdicio de tiempo y con precios bajos.

Un ejemplo de estudio es la empresa FOODSA quienes elaboran y distribuyen
carnicos, implementaron un sistema de mejora continua a través de un buzén de
sugerencias donde participan los trabajadores, segun Marin, Pardo & Bonavia (2008)

afirman:

El célculo y la posterior divulgacion de los ahorros producidos por el sistema de
sugerencias en el afio 2004 han generado en los obreros un cambio de actitud hacia el
programa de sugerencias. Los trabajadores perciben que las ideas que aportan no caen en
el olvido. También se percibe que los trabajadores se sienten implicados en los cambios y

en las decisiones que afectan a la empresa y se sienten satisfechos por ello. (p.440)

Hacer parte de una mejora continua la integracion de opinion por parte de los que la
integran es aun mejor tomando en cuenta que ellos son el motor para que una

organizacion lidere en el mercado.



Luego de investigar acerca de cémo la calidad también es participe de la mejora
continua y de analizar varias normas que unen estos dos puntos en el actuar de una

organizacion. Garcia, Quispe y Réez (2003) concluyeron que:

La satisfaccion del cliente, se basa en su percepcion de la calidad y estéa influenciada por
las acciones que tome una organizacion. Estas acciones se deben derivarse de indicadores
que evaltan la calidad de los procesos y productos que generan y que contribuyen a su

mejora.

Es importante establecer un sistema de gestion para la calidad que este claramente
orientado a los procesos y a la mejora continua. Pues, las organizaciones lograran el
liderazgo en la medida que tengan la habilidad para mantener la excelencia de sus procesos
y se comprometan con el constante desarrollo de sus objetivos, siempre orientados a la

satisfaccion de sus clientes. (p.94)

La mejora continua no solo se utiliza en organizaciones cuyo objetivo es vender un
producto o servicio, también se aplica en instituciones gubernamentales, un ejemplo
claro es la siguiente investigacion acerca de un ayuntamiento en la ciudad de

Barcelona.

“Se implantd un sistema gerencial que permiti6 mejorar la interlocucién de los
representantes politicos con los directivos, facilitar la coordinacion y cooperacion de
todas las unidades del ayuntamiento, e introducir de forma paulatina una orientacién
hacia los resultados en toda la organizacion” (Suarez & Davila, 2009, p.55). De
manera clara no se estancé ahi la mejora, tras unos afios se implementé el modelo

EFQM, donde la politica y la estrategia se encontraron de la mano.

Todo tiene su complemento y es por eso que la mejora continua va de la mano con los
procesos, un enfoque basado en procesos es Util para que las personas que lo integran
conozcan como funciona y que acciones tomar. “Una ventaja del enfoque basado en
procesos es el monitoreo y control continuo sobre los vinculos entre los
procedimientos individuales y los procesos dentro del propio sistema, asi como sobre

su monitoreo e interaccion permanente” (Rios, 2009, p.5).



Un caso muy conocido en cuanto a lavanderias se trata es de la empresa Lavanderias
Ecuatorianas C.A Martinizing, quienes abren sus puertas en el afio 1967 en la ciudad
de Quito trayendo consigo una nueva manera de lavar al seco, maquinaria capaz de
entregar en 60 minutos las prendas que antes entregaban en dias. A pesar de que varias
lavanderias adoptaron la misma tecnologia Martinizing sigue siendo pionera en lavado
al seco en Ecuador y no solo por ser la mas antigua sino porque aplicaron mejora
continua.

“No basta con ser eficientes y puntuales en la entrega” (Davalos). ES por eso que ponen
en marcha un proceso de servicio integral considerando la imagen corporativa,
considerando varios aspectos como la limpieza en las instalaciones, cordialidad en
atencion al cliente y presentacidn impecable del personal. De esta manera Martinizing

se consolida en el mercado.

2.2 Fundamentacion Legal

A continuacién, se recaba informacion de articulos que se destacan sobre el tema de

investigacion:

Constitucién de la Republica del Ecuador

(Art. 33, 2015). El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacién personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y
libremente escogido o aceptado.

(Art. 319, 2015). Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccién en
la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbonomas y mixtas.

El Estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir de la

poblacion y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de la



naturaleza; alentard la produccién que satisfaga la demanda interna y garantice una

activa participacion del Ecuador en el contexto internacional.

(Art. 320, 2015). En las diversas formas de organizacion de los procesos de

produccion se estimulard una gestion participativa, transparente y eficiente.

La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y normas de
calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia

econdmica y social.

Ley de Fomento Artesanal

(Art. 1, 1996) Esta Ley ampara a los artesanos que se dedican, en forma individual,
de asociaciones, cooperativas, gremios o uniones artesanales, a la produccién de bienes
0 servicios o artistica y que transforman materia prima con predominio de la labor
fundamentalmente manual, con auxilio 0 no de maquinas, equipos y herramientas,
siempre que no sobrepasen en sus activos fijos, excluyéndose los terrenos y edificios,
el monto sefialado por la Ley.

(Art. 25, 1996) Los artesanos amparados por esta Ley no estan sujetos a las
obligaciones impuestas a los empleadores por el Codigo del Trabajo. Sin embargo,
estardn sometidos con respecto a sus operarios, a las disposiciones sobre salarios
minimos determinados para el sector artesanal dentro del régimen salarial dictado para

el efecto, asi como el pago de las indemnizaciones legales por despido intempestivo.

2.3 Fundamentacion Tedrica

2.3.1 Administracion

La palabra administracién se implementa de manera mas técnica en el mundo
empresarial debido a la responsabilidad que la encierra, como es de conocimiento se
puede administrar desde el nicleo familiar hasta grandes empresas con la finalidad de

tener una rentabilidad o alcanzar un objetivo para el bienestar de uno 0 mas.
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“La administracion busca de forma directa la obtencion de resultados de maxima
eficiencia en la coordinacion, y solo a través de ella, se refiere a la maxima eficiencia
0 aprovechamiento de los recursos materiales tales como capital, materias primas,

magquinas, etc.” (Reyes, 2004).

Una administracion persigue varios objetivos, segun Luna (2014) indica los siguientes:

Objetivos sociales: Son los fines que busca alcanzar la administracion para
contribuir al bienestar de la sociedad.

Objetivos econdmicos: Son los fines que la administracion persigue lograr para
obtener beneficios econdmicos en el organismo que se lleva a cabo.

Objetivos organizacionales: La administracion coordina los recursos de la
empresa, por tal motivo, uno de sus fines basicos es optimizar la coordinacion de

los recursos de la empresa que se trate. (p.33).

2.3.2  Administracion por procesos

La administracién se enfoca también en caracteristicas especificas como son los
procesos, las organizaciones saben que un certificado no significa precisamente una
entrada directa en los mercados ni en su competencia, es aqui donde entra la
administracion por procesos el cual es un modelo cuyo objetivo es identificar y alinear

con los intereses y estrategias que busca la organizacion.

“Se trata de una sola base para definir y administrar procesos incorporando el uso de
los indicadores clave del negocio de manera proactiva y de esta forma busca evaluar
la eficiencia y la eficacia del negocio” (Tovar & Mota, 2007, p.16).

Este modelo por procesos obtiene cuatro pasos:

> Clientes
> Procesos
> Indicadores

» Mejora continua
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Se encuentra que el Gltimo paso es el mas importante porque monitorea y se encuentra
pendiente de que todos los pasos anteriores arrojen lo resultados esperados, también

de prever de que los procesos sean habiles todo el tiempo. (Tovar & Mota, 2007).

2.3.3 Procesos

Cada paso que se da en una organizacion es en base a un proceso y decisiones tomadas
con mira a un objetivo, un proceso son pasos determinados y especificados de tal
manera que las personas entiendan la informacion, se alcanza eficiencia al realizar las

actividades, a la vez no se desperdicia tiempos y recursos.

2.3.3.1 Taxonomia de procesos

Procesos Estratégicos

Estos procesos son liderados por personas de primer nivel dentro de la organizacion,
el objetivo es definir metas, las estrategias para alcanzarlas y las politicas a las cuales
se deben regir. Las decisiones que se tomen a partir de estos procesos afectan a toda la

organizacion y deben estar en enfoque con la mision y vision.

Procesos Operativos

Los procesos operativos 0 procesos clave de una organizacion son aquellos que forman
parte esencial de la razon de ser del negocio y que impactan de manera directa a algin
requerimiento del cliente. No existe una lista estandar de procesos clave para una
organizacion, ya que depende en gran parte de la operacién de la misma. (Tovar & Mota,
2007, p. 22)

Procesos de soporte
“Los procesos de soporte son todos aquellos que, a través de recursos, insumos 0

actividades vitales, apoyan en la operacion de los procesos clave del negocio” (Tovar
& Mota, 2007, p.22).



12

2.3.3.2 Diagrama flujo de procesos

Un diagrama es una representacion grafica de varias actividades que se desarrollan
dentro de una organizacion las cuales deben ser comprensibles y entendibles para
cualquier persona, cada proceso esta representado mediante un simbolo que demuestra
la accion, también se indica la direccion mediante la conexion de flechas haciendo mas

facil el desarrollo de la actividad dentro de cualquier campo.

Al realizar un diagrama de flujo de procesos en cualquier organizacion, se observan
varios problemas que tiene el desarrollar una actividad, es asi que o se aumentan o
disminuyen pasos para efectivizar su cumplimiento, es una herramienta de apoyo sobre
todo al momento de aprovechar los tiempos. A continuacion, se indica parte de la

simbologia:

Tabla 2.1: Simbologia de flujo de procesos.

SIMBOLO SIGNIFICADO

Terminal: Actividad inicial o final

Decision: Actividades de decision. “SI”, “NO”

Actividad: Una actividad llevada a cabo

> Lineas de flujo: Muestra la direccion del flujo.

Elaborado por: Josselyn Atencio

2.3.3.3 Indicadores de procesos

Los indicadores son un sistema por los cuales se conocen resultados reales de todo
aquello que se aplique en una organizacion, estos son medibles en el grado de lo
posible y verifican el cumplimiento de las actividades especificadas en cada proceso.
Un indicador esta compuesto por un resultado maximo de lo que se desea alcanzar, si
este es bajo al poner a prueba significa que los procesos fallan en su aplicacion, es ahi

donde se debe encontrar el error. Si sobrepasa al limite de expectativa significa que
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existe un progreso, es por ello que los indicadores se basan ya sean por resultado o por

proceso.

2.3.3.4 Gestion por procesos

“Dos palabras que por separado han existido desde antiguo, al juntarlas ocurre que
pudiéramos no disponer de sistematicas para medir o evaluar el funcionamiento de los
procesos, no solo el producto del proceso que en algunos casos seria un area tradicional
de medicion” (Pérez, 2004, p.121).
Las empresas llegan a encontrar ciertas dificultades al momento de establecer procesos
0 encontrar cuales son los que sirven de manera eficaz.
Segun (Pérez 2004) es necesario responder a los siguientes puntos:
» ldentificacion: Los procesos han existido desde siempre, aunque otra cosa
bien distinta es que estén identificados, es decir, que Se conozca su extension
y estén documentados para saber de lo que estamos hablando. EI mapa de
procesos también permite responder a este elemento.
» Medicion: Con las salvedades hechas en el parrafo anterior, son pocos los
procesos de empresa cuyo funcionamiento se esté midiendo.
» Control: Por la misma razon, excepto los procesos de fabricacion en algunos
sectores de actividad, tampoco suelen estar controlados.
Al tomar en cuenta que no se puede responder a todas las condiciones mencionadas
anteriormente, lo mas apropiado es asignar objetivos al funcionamiento de los
diferentes procesos, luego una asignacion de recursos y asi mismo el nombramiento
de un responsable de cada uno de los procesos. Al otorgar dichos puntos la Direccién
se modifica automaticamente ya que se amplia la delegacion de autoridad creando
nuevos mecanismos de integracion de los procesos a la empresa.
Segun (Pérez 2004) existen acciones a tomar de acuerdo al impacto del objetivo:
» Mejorasi se trata de objetivos de continuidad o incrementales. La mejora puede
ser continua o puntual.
» Reingenieria si se buscan objetivos ambiciosos calificados como de ruptura.
(p.115).
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2.3.3.5 Ficha de proceso

Las fichas de procesos son una herramienta en la cual permite registrar los principales
componentes de cada proceso levantado especificando su papel y la importancia que
los elementos que lo componen, a partir de las fichas se pueden descubrir &reas a

mejorar o problemas a dar solucion.

2.3.4 Mejora Continua

Con el avance de la tecnologia muchas organizaciones se sienten en la obligacién de
implementar mejoras tanto internas como externas con el Unico fin de sobrevivir en un
mercado mas competitivo o a su vez acaparar mas mercado para llegar a ser el nimero

uno en el area al que se dedica.

De esta manera es que las organizaciones adoptan la estrategia de mejora continua en
el cual utilizan todos los recursos que poseen adaptandolos a cada actividad que se
desarrolle, se establecen procesos y tiempos con expectativas de tener eficiencia al

maximo.

La mejora continua es resultado de una forma ordenada de administrar y mejorar los
procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo teorias de mejora, llevando a
cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los
efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio. No puede haber
ciclos de mejora sin la existencia previa y posterior de un periodo de control. (Palacios,
2006, p. 56).

2.3.4.1 Ciclo de mejora continua Edward Deming.

Para Deming el utilizar métodos tradicionales no era sinonimo de productividad en
una organizacion es por ello que plante6 una modalidad circular denominado el ciclo

de Deming el cual consta en lo siguiente:
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Grafico 2.1: Ciclo de Deming

Planificar
(Plan)

Hacer
(Do)

Actuar
(Act)

Verificar
(Chek)

Fuente: (Walton, El método Deming en la practica, 2004)
Elaborado por: Josselyn Atencio

Consta de cuatro etapas de vital importancia dentro de una organizacion que va entorno

a los objetivos de la misma es por esto que la primera fase es planificar donde se pone

en mesa todos los recursos para conseguir el resultado que se desea, al final se tiene

verificar todo lo puesto en préctica para evitar mas errores o detectarlos a tiempo, a

continuacion, se describe cada fase, segun Mora (2003) refiere:

» Planificar: Se revisa toda la organizacion, se encuentra el problema y sus

posibles causas para definir estrategias que van de la mano con los objetivos

planteados, es decir se busca eficiencia y productividad en ese problema

ademas de evitar que siga ocurriendo en un futuro.

» Hacer: Se implementan los pasos u actividades direccionado de un plan de

mejora con un seguimiento en el que se pone en practica con la utilizacion de

recursos para el cumplimiento de los objetivos marcados en la fase anterior.

» Actuar: Esta fase busca prever si no es eliminar los problemas que ocasiona

pérdidas dentro de una organizacion, implementa medidas correctoras para

desaparecer el rendimiento insatisfactorio. Si se encuentran nuevos resultados

indeseables aplica nuevas acciones.
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» Verificar: De acuerdo a estandares propuestos en esta fase se comparan datos
obtenidos en base a la implementacion con los datos que se esperaba obtener y

asi observar las causas de estos resultados ya sean positivos o negativos.

2.3.4.2 Modelo de excelencia de Estados Unidos Malcolm Baldrige

“El Malcolm Baldrige es una extraordinaria herramienta a seguir para evaluar la
excelencia en la gestion de la empresa, con unos criterios de una profundidad
realmente impresionante. Concede una enorme importancia al enfoque al cliente y su
satisfaccion” (Membrado, 2002, p.15).

Segin (Membrado 2002) el criterio de Baldrige se basa en los siguientes valores

fundamentales:

» Liderazgo

» Enfoque hacia el cliente

» Aprendizaje de la organizacion y su personal

» Participacion y desarrollo de los empleados y asociados
» Agilidad de respuesta y flexibilidad

» Orientacion al futuro

Dentro de este modelo se describe la gestion de procesos como:

“Examina los aspectos clave de la gestion de procesos, incluyendo el disefio orientado
hacia el cliente, los procesos productivos y de entrega del servicio, los servicios de
soporte y la gestion de suministros de todas las unidades. También se analiza como los
procesos clave son disefiados, gestionados con eficacia y mejorados, todo ello con

visas a alcanzar los mejores resultados” (Membrado, 2002, p.21).
2.3.5 Calidad
La calidad es el visto bueno de que los procesos que se realizan en la organizacion no

perjudican a las personas que la integran y tampoco a quienes se dirige, existen varias

normas destinadas a calificar la calidad.
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ISO 9001. (Norma). La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades
de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del

cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

No hay requisitos de accion preventiva sin embargo, existen algunos nuevos requisitos
de accion correctiva. Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organizacion debe reaccionar, evaluar, implementar, revisar y
de ser necesario actualizar riesgos/oportunidades y/o hacer los cambios necesarios al
SGC.

2.3.6 Kaoru Ishikawa

Ishikawa (1997) afirma “El control total de la calidad es una revolucion en la filosofia
de la administracion. La revolucion consiste en que el objetivo primordial de la
empresa debe ser la calidad. Las utilidades y todo lo deméas vienen en segundo

término” (p.34).

Dentro de su filosofia define que para solucionar los problemas en un 95% se utilizan
las siete herramientas de control de calidad mientras que el otro 5% lo integran las

técnicas avanzadas de estadistica.


http://www.normas9000.com/content/Glosario.aspx#glosarioA
http://www.normas9000.com/content/Glosario.aspx#glosarioN

Tabla 2.2 Herramientas de control de calidad

Diagrama de Pareto

: « Permite separar de forma critica los pocos proyectos que provocan la
l mayor parte de los problemas, utiliza el principio 80%-20% el cual
| [S—-— describe que el 80% problemas viene del 20% de las causas.

Do ] i) :
. Diagrama causa y efecto
’ » Tambien conocido como espina de pescado donde se plasman las
[t i ] causas Yy sus posibles efectos frente a un problema en especifico.
&
Estratificacion de datos
- «Esta herramienta utiliza la separacidn de grupos con caracteristicas en
I comun, es decir estratos, para interpretar de manera mas clara los
resultados arrojados solo de esa manera se observa que ocurre con un
_ proceso. Se puede realizar comparaciones con resultados de manera
general.
 FesuioGaas St Con Hoja de verificacion
T Se utiliza investigacion de campo para recolecar y detallar los procesos
ceommi ¢ @ través de la hoja de verificacion tambien llamada de chequeo, de
LR ~+ control. se plasma la informacion enn un formato disefiado para dar paso

= aotras herramientas que interpreten los datos.

Histograma

El histograma plasma toda la informacion ya sea de procesos o
actividades de una empresa de manera clara y precisas, siempre dibujada
por barras que permiten la comparacion de resultados arrojados es por
ello que posee dos ejes, vertical y horizontal.

Diagrama de dispersion

Aqui se poseen dos variables y se indica el grado de relacion entre las
mismas para la mejor interpretacion de datos recogidos, estos datos se
interpretan por puntos ubicados en cada eje que indica cuan cerca estan
de cada dato.

Gréficos de control

+ /. Sirve para analizar, controlar y mejorar los procesos a través de un
%—vﬂ—*; grafico el cual contiene dos limites donde se observa cualquier
"N anormalidad, se lo realiza dee manera cronoldgica y se plasma valores
de elementos de calidad.

Elaborado por: Josselyn Atencio
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2.3.7 Ventaja competitiva

Una organizacion toma en cuenta varios factores antes de implementar un plan de
mejora continua, uno de ellos es el saber que toma una posicion de ventaja ante otras
empresas en el mismo mercado.

Palacios (2006) refiere “La ventaja competitiva es aquella en la que la empresa tiene
la posibilidad de acceder a un mercado y a su vez atraerlo o captarlo, aun siendo otro
quienes lo deseen”

Siendo una lavanderia de ropa, al aplicar mejora continua en un mercado pequefio
practicamente obtiene una ventaja también observada desde el punto en que se
encuentra ubicada en una ciudad no tan grande.

2.3.8 Servicio

Existen empresas productoras de bienes, es decir que entregan elementos tangibles a
las personas y existen organizaciones que prestan un servicio donde el personal es el
mayor recurso que posee.

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera-ademas del producto
o del servicio basico-como consecuencia del precio, la imagen, la reputacion del
mismo” (Editorial Vértice, 2008, p.3).

2.3.8.1 Servicio al cliente

La clave para que una organizacion de servicios acapare el mayor mercado posible es
el de brindar una atencion impecable ya que es la carta de presentacion que se da 'y no
solo cuenta la impresion ya que al ser algo intangible lo que se ofrece esta en constante

cambio debido a la naturaleza de las personas en su actuar.

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito
o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo. (Paz,
2005, p. 1).
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Un servicio incluye varias actividades que se desempefian, constituido por actividades

primarias y secundarias visualizadas a continuacion:

» Las actividades necesarias que se deban cumplir para asegurar que el producto se
entregue al cliente en tiempo, unidades y presentacién adecuados.

Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.

Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento post venta.

El servicio de atencién, informacidn y reclamaciones de clientes.

YV V V VY

La recepcion de pedidos de la organizacion. (Paz, 20005, p. 1).

2.3.8.2 Servicio de lavado de ropa

Esta accion se la realiza mediante procesos que abarcan distintas actividades con el
unico fin de lavar y entregar las prendas en buen estado a las personas que lo solicitan,
el servicio incluye una buena atencién al cliente, revisar las prendas antes de proceder
con el resto de pasos para que no existan reclamos innecesarios al final del servicio
prestado.

2.3.8.3 Momento de la verdad

“Los momentos de la verdad son las interacciones directas comprador/vendedor en las
que tiene lugar los recursos generadores de calidad de la parte interactiva” (Gronroos,
1994, p.203).

Dicho recursos segln (Grénroos 1994) son:

» Los clientes implicados en el proceso: al mismo tiempo que consumen los
servicios, toman parte en la produccion del servicio de manera activa.

» EIl personal de contacto: Permiten detectar los deseos y demandas de los
clientes, pueden llevar a cabo acciones correctoras si fuera necesario.

» Los sistemas y las rutinas operativas: Influyen en la forma que adoptan el
consumo del servicio y la ejecucion de los pasos a tomar.

» Los recursos fisicos y los equipos: que no tan solo brindan comodidad a la vista
del cliente sino también confianza para utilizar el servicio con los equipos

adecuados.



CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque

Para la presente investigacion se utiliza un enfoque mixto, es decir cuali-cuantitativo.

“En el caso del enfoque cuantitativo, el investigador utiliza su disefio para analizar la
certeza de las hipétesis formuladas. En el caso del enfoque cualitativo, se puede 0 no
preconcebir un disefo de investigacion, aunque es recomendable hacerlo” (Gomez,

2006, p.85)

De acuerdo al tema de investigacion se aplica el enfoque cuantitativo ya que se basa
en la recoleccion de informacion numérica en la toma de tiempos dentro de cada
proceso, lo que ayuda a especificar mas adelante que pasos conllevan mas tiempo y se

requieran reducir.

Se utiliza un enfoque cualitativo por que se identifica de manera real el funcionamiento
dentro de la empresa, es decir su estructura dindmica donde se revelan los procesos
con sus respectivas actividades para comparar datos pasados de las personas que
laboran con datos actuales de acuerdo a las funciones.

La investigacion hace uso de un enfoque mixto ya que utiliza varias herramientas para
la recoleccién de datos y combina lo mejor de los dos enfoques. Sampieri, Collado y
Baptista (2010) afirman:

En ambos procesos, las técnicas de recoleccion de los datos pueden ser multiples. Por
ejemplo, en la investigacion cuantitativa: cuestionarios cerrados, registros de datos
estadisticos, pruebas estandarizadas, sistemas de mediciones fisioldgicas, etc. En los
estudios cualitativos: entrevistas profundas, pruebas proyectivas, cuestionarios abiertos,

sesiones de grupos, biografias, revision de archivos, observacion, entre otros. (p.16)
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3.2 Meétodo de investigacion

El método es aquel soporte dentro de la investigacion para revelar la existencia de los
procesos dentro de la empresa, descubrir sus respectivas actividades, como estas estan
conectadas con el servicio de lavado y entrega a los clientes de las prendas. Es por ello
que se empled el método inductivo-deductivo el cual hara énfasis en la parte de la
propuesta ya que se parten de hechos particulares dentro de la empresa, de los
resultados se llega a un cardcter méas general en el cual se obtiene conclusiones

concretas.

Se aplica también una observacion directa en tiempo real donde se aprecia el objeto de

estudio del cual se parte para obtener los datos deseados sin alteracion.

3.3 Alcance de la investigacion

3.3.1 Exploratoria

Se lo utiliza debido al acercamiento que se tiene en la empresa palpando de manera
claray real el problema que se esté investigando, profundizar en lo desconocido como
son los procesos claves para el lavado de prendas de vestir, asi se obtiene los primeros

resultados para continuar de manera mas profunda.

La informacion es proporcionada por los clientes internos de la empresa.

3.3.2 Descriptiva

Se describe en la investigacién los procesos, sus actividades y los respectivos tiempos

que ocupan todo para realizar el lavado en seco de las prendas de los clientes, se apoya

de la observacién antes dicha y la comparacidn con datos anteriores a la investigacion.
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3.4 Modalidad de investigacion

3.4.1 Investigacion Bibliografica

Se recaba informacion de investigaciones cientificas y libros, donde los fundamentos
teoricos referentes a lo investigado acerca de la mejora continua de procesos obtienen

credibilidad y confianza, de esta manera da paso al entendimiento de lo estudiado.

3.4.2 Investigacion de Campo

Con el fin de sustentar la investigacion tedrica y a la vez ampliar lo estudiado se recurre
al acercamiento con las personas que viven a diario estos procesos como son los
trabajadores de la empresa y su propietario, a su vez a los clientes externos quienes
segun su testimonio ayudan a conocer si el servicio se esta aplicando de la mejor

manera. Para ello se utiliza los siguientes instrumentos:

3.5 Técnicas de investigacion

3.5.1 Encuesta

Las encuestas son instrumentos que permiten recopilar informaciéon a través de
preguntas formuladas en torno a una o mas variables, pueden constar de preguntas
cerradas o abiertas. Se aplica a una poblacién o muestra determinadas, en este caso se
aplica a los clientes de la base de datos de la empresa Lavanderia Millenium los cuales
son 1000 clientes activos para identificar su satisfaccion y uso en cuanto al servicio de

lavado al seco de prendas.
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3.5.2 Entrevista

“Una entrevista consiste en conseguir, mediante preguntas formuladas en el contexto
de la investigacion o mediante otro tipo de estimulos, por ejemplo, visuales, que las
personas de objeto de estudio emitan informaciones que sean Utiles para resolver la

pregunta central de la investigacion”. (Heinemann, 2003, p.97).
En esta investigacion se aplica al duefio y gerente general de la empresa, asi como sus

trabajadores para recabar informacion desde la parte interna de la empresa Lavanderia
Millenium en lo que abarca el servicio de lavado al seco de prendas.

3.5.3 Registro de observacion
Los registros de observacion son una herramienta la cual permite plasmar la
informacidn recabada, donde se apunta lo mas importante y relevante, es ahi donde el

observador conocedor del tema confirma que los estudios realizados son o no

aceptados.

3.6 Poblacion y muestra

Lavanderia Millenium tiene alrededor de 1000 clientes activos, las cuales se toman en

cuenta como poblacion para la determinacion de la muestra.

Tabla 3.1: Férmula de la muestra

Formula Calculo de la muestra clientes |

) Z=nivel de confiabilidad (1.96) Férmula
NUmero [ p= probabilidad de ocurrencia (0.5) Z2pgN

I.de g= probabilidad de NO ocurrencia (0.5) n=—————
clientes o—orror de muestreo (0.05) NE- + Z%pq
base de

datos

N= 1000

Elaborado por: Josselyn Atencio



Aplicacion

_ 1,962% 0.5 % 0.5 % 1000
"= 1000 %0.052+ 1,962 05 %05

9604
M= 25+ 09604

9604
"= 16936

n = 277,5=> 278 Personas
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3.7 Operacionalizacion de Variables

3.7.1 Operacionalizacion de la variable independiente - Mejoramiento de Procesos.

Tabla 3.2: Variable Independiente-Mejoramiento de Procesos

o . . . . . Técnicas e
Conceptualizacién Dimensiones Indicadores ITEMS Basicos
Instrumentos
;Aplica algin programa de mejoramiento continuo en la .
Procesos ¢APlica agun prog J Entrevista
lavanderia?
., . ;Los materiales que se utilizan son medidos a diario por parte .
Estructuracion Linea ¢ g o porp Entrevista
" . s d del gerente general o un superior?
-a mejora continua de procesos . ¢Se encuentra estructurado el proceso de lavado al seco .
inicia con la identificacion de Funcional M illani Entrevista
cunidad d . | dentro de la empresa Lavanderia Millenium?
uZigrsgrzlyetictagg];é?r%s a RECUTSOS ¢ Los recursos son medidos Gnicamente para la utilizacion del Entrevista
e . S lavado al seco de las prendas?
indicadores. Es importante Optimizacion - P -
S . ¢Ha observado quejas de clientes por retrasos en la entrega .
reconocer gque las mediciones de Tiempo de sus prendas? Entrevista
los procesos son Unica y ;Existe un re .istro base que le indique que procesos debe
exclusivamente monitores de los | Refuerzo Estrategias |72 0 U 10 g que que p Entrevista
procesos y de los resultados™ guir: -
(Tovar y Mota, 2007, p.53) ¢ Conoce todo el proceso de lavado al seco? Entrevista
Control De Produccion | ;Cuanto se demora en promedio el lavado al seco de una .
prenda? Entrevista
e . Califique segun su criterio ¢Cual es el nivel de atencién que .
Planificacion Normativa que seg . ¢ g Entrevista
usted brinda a su cliente?

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Atencio (2018)



3.7.2 Operacionalizacién de la variable dependiente- Atencién al cliente.

Tabla 3.3: Variable Dependiente-Atencion al cliente

o . . . - Técnicas e
Conceptualizacion Dimensiones Indicadores ITEMS Basicos
P Instrumentos
¢Cuanto tiempo en promedio se demora la Lavanderia
e Encuesta
Millenium en entregarle sus prendas lavadas?
. ;Con que frecuencia utiliza el lavado al seco de sus
Clientes Actuales ¢ g Encuesta
prendas?
¢Ha escuchado o visto las promociones y descuentos
. PR Encuesta
que realiza la empresa Lavanderia Millenium?
El servicio al cliente no es Calidad del servicio [ ¢ Todos sus pedidos son entregados a conformidad? Encuesta
una decisién optativa sino un -
elemento imprescindible para Acciones Seguimiento ¢Sus problemas son escuchados y resueltos? Encuesta
la existencia de la empresa y Servicio al cliente ¢Usted considera optimo el servicio que le ofrece la Encuesta
constituye en centro de empresa Lavanderia Millenium?
interés fundamental y la clave Relaciones de Colectivas Considera que la empresa Lavanderia Millenium tiene Encuesta
de su éxito o fracaso. El trabajo una organizacion interna
servicio al cliente es algo que Capacidad de Tiemoo Cuando ingresa al establecimiento ¢Existe orden y Encuesta
podemos mejorar si queremos respuesta P atencion inmediata?
hacerlo” (Paz, 2005, p.1). . ¢Se siente a gusto en las instalaciones de la empresa
Tangibles Infraestructura P Encuesta
Lavanderia Millenium?
¢Usted percibe que la empresa Lavanderia Millenium realiza mejoras de manera continua? Encuesta
¢Por qué motivos utiliza el servicio de lavado al seco? Encuesta
¢Cudnto cree usted que invierte en el servicio al mes? Encuesta
¢ Cuales son los atributos que valora en este tipo de servicio? Encuesta

Fuente: Investigacién
Elaborado por: Atencio (2018)
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4,1 Resultado de la Encuesta

La encuesta que ha sido contestada por los clientes registrados en la base de datos de
la empresa Lavanderia Millenium permite cumplir con el primer objetivo en donde se
diagnostica la situacién actual de la empresa en cuanto a atencién al cliente y entrega

de pedidos de las prendas.

El formato de la encuesta se encuentra en los anexos, a continuacién, se muestran los
resultados obtenidos:

Resultados de Datos Informativos

1.1 Género y Edad

Grafico 4.1: Género y Edad

Géneroy Edad

450 MAS

35-45

25-35

20-25

= masculino = femenino

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)
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Andlisis

El grafico demuestra que no existe una edad fija en la que se pueda observar frecuencia
en la utilizacion de este servicio ya que se encuentra dirigido para todo tipo de edad
siempre y cuando exista posibilidad de pago, 73 personas de 278 que usan el servicio
tienen la edad de 45 0 mas, son quienes mas prevalecen en el lavado de prendas al
seco, se puede deber a varios factores como confianza en la empresa, la calidad y el

precio.

1.2 Ocupacion e Ingresos
Gréfico 4.2: Ocupacion e Ingresos

Ocupacion e Ingresos

TRABAJADOR INDEPEN
AMA DE CASA
PROFESIONAL

ESTUDIANTE UNIV. l :
| | | | | | |

= 386-450 450-700 700 O MAS

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Andlisis

El conocer el ingreso de un cliente es de gran relevancia ya que esto demuestra la
posibilidad de uso del servicio, como el de lavado al seco de sus prendas, en este caso
demuestra que la mayoria de los clientes, es decir 102 de 278 tienen un ingreso del
minimo del salario, del rango de $386-$450, es decir conocen que el lavado de sus
prendas puede llegar a ser una necesidad diaria. Para la empresa personas como el 97
de encuestados del rango de $700 0 mas son de suma importancia ya que hacen uso de

otros servicios que generan grandes ganancias.
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Resultados en cuanto al lavado al seco y atencion al cliente

Pregunta 1: ;Cuéanto tiempo en promedio se demora la Lavanderia Millenium en

entregarle sus prendas lavadas?

Gréfico 4.3: Tiempo promedio de entrega

Tiempo promedio de entrega

5% |

H MISMO DIA
m1DA
m 2 DIAS

1 SEMANA

gex]

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Anadlisis

Es decir, a pesar del exhaustivo trabajo que se puede llevar a cabo para entregar las
prendas el mismo dia muchas veces no se lo logra por lo que a la mayoria de clientes
se las entrega en un dia de haber realizado su solicitud. Hay que tener en cuenta que el
ofrecimiento de entrega de prendas es para el mismo dia que los clientes dejan. Pero
existen otros factores como el tipo de tela de la prenda o si esta se encuentra con alguna
mancha que no se desprenda con facilidad por lo que se vuelve a lavar la prenda y se
demora la entrega.



Pregunta 2: ;Con que frecuencia utiliza el lavado al seco de sus prendas?

Grafico 4.4: Frecuencia lavado al seco

Frecuencia lavado al seco

37%

—l m1A3
m3A10
m MAS 10

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Andlisis
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Al observar los resultados se puede notar que si existen clientes que necesitan de este

servicio hasta por lo menos 10 veces en un mes, pero la mayoria lo hacen desde 3 hasta

10 veces en el mes lo que es un beneficio para la empresa ya que genera ingresos.



32

Pregunta 3: ¢Ha escuchado o visto las promociones y descuentos que realiza la

empresa Lavanderia Millenium?

Gréfico 4.5: Promociones y descuentos

Promociones y descuentos

4% |

uSl
®ENO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Andlisis

El que los clientes si escuchen o vean las promociones y descuentos que la empresa
realiza significa que estan pendientes de esto para poder aprovechar y hacer uso de
estos beneficios, la empresa realiza esto mediante radio, television y redes sociales.
Los clientes también mencionan que algunas de las promociones mas frecuentes son
las de pague dos y lave tres ya sea en ternos o edredones.

Las promociones y descuentos son de suma importancia en la empresa ya que la
competencia al querer ganar mercado muchas veces reduce el precio del servicio

generando un dafio en el area del lavado al seco de las prendas.
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Pregunta 4 ¢ Todos sus pedidos son entregados a conformidad?

Gréfico 4.6: Entrega de pedidos a conformidad

Entrega de pedidos a

conformidad
5% |

uSI

mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Andlisis

Debido a varios factores como falta de comunicacién con el cliente cuando se requiere
volver a lavar una prenda es que existen clientes a los cuales sus pedidos no han sido
entregados a conformidad, ya que al momento de retirar se encuentran con estos
inconvenientes y es ahi donde recién se soluciona. Por otra parte, los clientes que si
han sido entregado sus pedidos a conformidad es porque al momento de la entrega se
realiza un chequeo de que todo se encuentre en perfecto estado.

A pesar de ser apenas el 5% las personas que no sido entregados lo pedidos a
conformidad pueden llegar a ser un dafio en el mercado, desinformando a posibles
clientes nuevos de que el servicio brindado no es de calidad, generando pérdidas en la

empresa.
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Pregunta 5: ¢ Sus problemas son escuchados y resueltos?

Gréfico 4.7: Problemas escuchado y resueltos

Problemas escuchados y

resueltos
1% [
39% i B SIEMPRE
‘ m A VECES
60% |
J NUNCA

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Andlisis

La mayoria de los clientes son personas que ya llevan afios utilizando el servicio de
lavado al seco por lo que si existe algun problema primero son escuchados porque de
eso depende mucho el que vuelvan a utilizar el servicio y segundo son resueltos viendo
el beneficio tanto como para el cliente y la empresa, de aquellas personas que solo se
les ha escuchado y resuelto los problemas a veces es porque existen factores fuera de
las manos de la empresa como que las prendas se encuentren en mal estado y se
perjudiquen al lavar o se descoloren. Sin embargo, siempre se deben revisar las

prendas antes de ser lavadas.
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Pregunta 6: ¢Usted considera optimo el servicio que le ofrece la empresa

Lavanderia Millenium?

Graéfico 4.8: Optimo servicio de lavado al seco

Optimo servicio de lavado

al seco
3% |

uS|
mNO

97% |

Elaborado por: Atencio (2018)

Fuente: Encuesta

Andlisis

Optimo significa que no existe comparacion en cuanto al servicio que les brinda otra
empresa, la mayoria de clientes consideran que la empresa Lavanderia Millenium
ofrece un servicio en lavado al seco inigualable, esto influye también en que la empresa
fue una de las primeras en traer dicho servicio a la ciudad de Latacunga teniendo de

esta manera una ventaja y ganando mercado fiel.
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Pregunta 7: Considera que la empresa Lavanderia Millenium tiene una

organizacion interna:

Gréfico 4.9: Organizacion Interna

Organizacion Interna

REGULAR — — MALD
4% 1%
BUENO _ !
12%
B EXCELENTE

= MUY BUENO

mBUENO
REGULAR

B MALO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Anadlisis

Estos resultados van de la mano con la consideracion del servicio como éptimo ya que
si los pedidos aparte de que estan entregados a conformidad y considera la mayoria
que el servicio de lavado al seco es 6ptimo, los clientes estiman en la organizacion
interna como excelente y por ende los pedidos llegan a sus manos, las personas que se
encuentran detrds de brindar un buen servicio de lavado al seco de prendas puede y
deberia mejorar para que no solo sea un 48% de personas que consideren excelente la

organizacion dentro de la empresa.
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Pregunta 8: Cuando ingresa al establecimiento ¢Existe orden y atencion

inmediata?
Gréfico 4.10: Orden y Atencidn
Orden y Atencion
1% 1
22%
H SIEMPRE
W A VECES
= NUNCA
77% |
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)
Anélisis

Por lo general las personas que laboran en la empresa estan guiados para atender de
manera inmediata a un cliente es asi como mantienen la fidelidad del mismo. Lo
confirman los resultados al calificarlo como siempre recibir esta atencion, en cuanto
al orden mencionan que todo esta en el lugar que debe estar para su comodidad.

Se refleja en un 77% de personas que dicen recibir orden y atencion ya que la cortesia

prevalece lo que hace sentir a gusto al cliente apenas este entra al establecimiento.
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Pregunta 9: ¢Se siente a gusto en las instalaciones de la empresa Lavanderia

Millenium?
Grafico 4.11: Instalaciones
Instalaciones
7% |
m S|
mNO
93% |
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)
Analisis

La mayoria de clientes por no decir todos los encuestados mencionan que si se sienten
a gusto al estar en las instalaciones ya que al entrar se sabe a primera vista a donde
dirigirse para realizar el pedido y en qué lugar dejar sus prendas por lo gque hace mas
facil y rapido el proceso. Asi mismo existe un area donde los clientes pueden esperar
si fuera el caso de que aln no esté listo su pedido el cual incluye una zona wifi,

television y bafio.
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Pregunta 10: ¢Usted percibe que la empresa Lavanderia Millenium realiza

mejoras de manera continua?

Gréfico 4.12: Realiza mejoras

Realiza Mejoras

1% |

31%
= SIEMPRE

| A VECES
NUNCA

68% |

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Andlisis

Se percibe que al momento de realizar la encuesta mantienen como mejoras la
instalacion de un nuevo cartel informativo con las promociones y descuentos que se
tiene, luces decorativas, implementacién de una pagina web para acceder con mas
facilidad a lo que ocurra en la empresa y es por esto que el 68% de los clientes actuales
consideran que existen mejoras que se realizan. Mas estas mejoras no son relacionadas

en cuanto a calidad, entrega a tiempo de prendas o actualizacion de maquinaria.
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Pregunta 11: ¢, Por qué factores utiliza el servicio de lavado al seco?

Gréafico 4.13: Factores para utilizar el servicio

Factores para utilizar el servicio

o 21% | :
26% B ECONOMICOS
1% ® SOCIALES
— TIEMPO
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Anadlisis

Esto quiere decir que al momento de considerar utilizar el servicio de lavado al seco
lo consideran mas por el tiempo que se demora en lavar las prendas al seco ya sea por
sus trabajos o varios que haceres que no les permite realizar este tipo de lavado en
casa, aunqgue es el 50% de las personas, no todas estan de acuerdo ya que no siempre
el tiempo de entrega de las prendas es el acorde al pedido de los clientes quienes
solicitan la entrega en un solo dia. Estos resultados van de la mano con la calidad que

es por la que el 24% considera til el servicio.
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Pregunta 12: ¢ Cuanto cree usted que gasta en el servicio al mes?

Grafico 4.14: Inversion en el servicio al mes

Inversion en el servicio al
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Anadlisis

Es muy importante conocer cuanto invierten en promedio al mes ya que son los
ingresos que obtiene la empresa, esto va de la mano con los ingresos de las personas
por lo que se puede observar que un poco mas de la mitad de los clientes encuestados
no exceden de los $100 al mes, teniendo en cuenta que la empresa se dirige a un
publico socio econdmico medio-alto, aquellos clientes que pasan de los $250 son
quienes tienen convenios con las empresas como Hosteria La Finca, Hosteria La

Ciénega, Hotel Central y Casa de la Vajilla.
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Pregunta 13: ¢ Cuales son los atributos que valora en este tipo de servicio?

Gréfico 4.15: Atributos que valora

Atributos del servicio

= CUIDADO PRENDAS
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Atencio (2018)

Anadlisis

Un atributo principal es el cuidado de las prendas ya que si a esta le llega ocurrir algo
no solo una persona tendria la culpa sino toda la empresa debe asumir esa
responsabilidad por lo que tienen mas énfasis en cumplir a cabalidad esta parte, va de
la mano con la calidad porque muchas veces no importa si la prenda no es entregada
de inmediato, lo importante para algunos clientes es que se las haya tratado de la

manera adecuada y con resultados excelentes.
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Andlisis General

Al hacer un repaso de todas las preguntas realizadas en la encuesta solamente a clientes
de la empresa Lavanderia Millenium que constan en la base de datos actual, se
concluye que los clientes hacen uso del servicio de lavado al seco no solamente por la
calidad sino por el cuidado que se tiene en las prendas. El retraso en las entregas
contempla varios factores como la cantidad de clientes que existan por dia y la cantidad
de prendas que dejan ya que esto deteriora un tiempo estimado para cada pedido que
muchas veces no es alcanzado a cumplir, otro es por manchas dificiles de desaparecer
que son necesarias de dar un segundo lavado y, por ultimo, aunque no tan comin es
debido al olvido de un tratamiento especial de la prenda por la calidad de tela que
conlleva. En si los clientes encuentran promociones y descuentos que aprovechan, se
sienten comodos en las instalaciones y esto influye a que hagan uso de cualquier

servicio dentro la empresa.
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4.2 Entrevista a Gerente General y Trabajadores

Gerente General: Paco Medina
Trabajador 1: Carlos Ugcha
Trabajador 2: Michael Ramos

Trabajador 3: Jairo Vasquez

1. ¢Aplica algun programa de mejoramiento continuo en la Lavanderia

Millenium?

El sefior Gerente General menciona que la empresa no cumple con programas
especificos ya que €l se encarga de observar solo el trabajo permanente de sus
trabajadores, asi como el estado de cierre de caja, por otro lado, los trabajadores ya
saben sus funciones, ellos desconocen en si de un programa de mejora continua. Para
ellos es unicamente el conocimiento de los procesos en su totalidad y su cumplimiento

para que las prendas no desaparezcan o se maltraten.

2. ¢Los materiales que se utilizan son medidos a diario por parte del gerente

general o un superior?

De acuerdo al gerente general y trabajadores mantienen que nadie proporciona una
racion diaria de materiales para ningln tipo de lavado, por ejemplo, si una funda de
detergente se termina, utilizan de inmediato otra sea con aviso al gerente o no, asi

mismo si sobra media funda detergente se lo guarda para el otro dia.

3. ¢Se encuentra estructurado el proceso de lavado al seco dentro de la empresa

Lavanderia Millenium?

Todos tienen conocimiento del proceso de lavado al seco de prendas que se realiza y

sus actividades correspondientes, esto gracias a que estan en constante aplicacion.
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4. ¢Los recursos son medidos Unicamente para la utilizacion del lavado al seco

de las prendas?

Los trabajadores mencionan que los materiales utilizados en el lavado al seco de las
prendas son medidos de manera aleatoria, es decir ciertos dias si y otros no, debido a
la variacion en la cantidad de clientes que hacen uso de este servicio en particular. Pero
los trabajadores si tienen conocimiento de cuanto material es utilizado en el proceso.

De igual manera lo indica el sefior gerente.

5. ¢Ha observado quejas de clientes por retrasos en la entrega de sus prendas?

Tanto el sefior gerente general como los trabajadores han observado y estado presente
en quejas debido a la entrega impuntual de las prendas, como parte de la empresa lo
solucionan de la mejor manera para no perder a sus clientes. Este hecho ocurre muchas
veces porque una prenda tiene una mancha que no desparece en el primer lavado, mas
bien en un segundo lavado y esto se les informa a los clientes quienes muchas veces

piensan que no es verdad.

6. ¢Existe un registro base que le indique que procesos debe seguir?

El sefior gerente indica que no se ha estipulado, mas bien no habido la necesidad de
plasmar los procesos por escrito, un manual, ya que €l se apersona cada vez que ingresa
un nuevo trabajador y lo indica de paso a paso. Se puede dar cuenta que lo hace bien

solo en la puesta en préactica bajo supervision del gerente.

7. ¢Conoce todo el proceso de lavado al seco?

Todos tienen el conocimiento del proceso de lavado al seco ya que por varios motivos
y actividades diferentes dentro de la empresa todos deben conocerlo. La persona que
se encuentra en caja que por lo general es un familiar de confianza también solo para

casos excepcionales.
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8. ¢Cuanto se demora en promedio el lavado al seco de una prenda?

Describen que el tiempo de lavado al seco depende de los kilos de prendas que se
receptan cada cierto tiempo, ya que el tamafio de las maquinas tiene gran capacidad es
asi que 40 prendas se demoran una hora y media estimado, una prenda sola tarda de

20 a 30 minutos.

9. Califique segun su criterio ¢Cual es el nivel de atencién que usted brinda a su

cliente?

De acuerdo al sefior gerente califica del 1 al 10 indicando 10 como excelente que su
atencion es un 9 debido a que no puede mantenerse el 100% del tiempo dentro de la
empresa por actividades que requiere hacer externamente, pero si capacita a los
trabajadores para que den una atencion considerable. Los trabajadores calificaron en
el mismo rango también un 9 debido a que existen circunstancias que pasan de sus

manos el poder resolver y perjudican la atencion

Anélisis General

Por las preguntas realizadas al sefior gerente general y los trabajadores de la empresa
Lavanderia Millenium, se analiza que tanto los procesos que ponen en practica en
cuanto al lavado al seco de prendas son estipulados de manera empirica, es decir
ensefiados por el sefior gerente general o un miembro de su familia ya sea esposa, hijo
e hija quienes son mayores de edad. No se encuentran en constante chequeo de manera
gue no se puede tener conocimiento si se desperdicia material o cumplen a cabalidad
los pedidos y tiempos.

A partir de la informacion proporcionada en las entrevistas sirven de ayuda para
conocer qué una mejora continua beneficia a la empresa en su estipulacion de procesos
tal y como se deben realizar, la atencién al cliente en cuanto a la entrega de prendas en

el servicio de lavado al seco.
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47

Los resultados plasmados en el registro de observacion corroboran la informacion

obtenida en las entrevistas y encuestas realizadas tanto al Gerente General de la

empresa Lavanderia Millenium y sus trabajadores como a los clientes de la base de

datos actual.

Tabla 4.1: Registro de observacion

ACTIVIDADES OBSERVADAS
EN LAS ACTIVIDADES DE
LAVADO Y ATENCION AL

CLIENTE

CUMPLIMIENTO

EXCELENTE

ALTO

MEDIO

BAJO

PESIMO

Atencion inmediata al cliente

X

Buen trato de las prendas

Conocimiento de los procesos

Racionalizacion de recursos

Entrega a tiempo de prendas a los
clientes

Solucion de reclamos

Cumplimiento de tiempos para cada
actividad de lavado

Comunicacion entre trabajadores

Limpieza y orden del establecimiento

Utilizacion adecuada de maquinaria

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Atencio (2018)

Andlisis

Al observar de manera personal las actividades detalladas en el registro se sustenta lo

expuesto en las encuestas y entrevistas al determinar que la limpieza y el orden son

respondidas de manera casi inmediata, los trabajadores conocen a cabalidad los

procesos para todos los servicios mas no estan plasmados por escrito, de igual manera

tienen conocimiento en la utilizacion de las maquinarias en cuanto a capacidad de

prendas lo que conlleva a un buen trato de las prendas para la reduccién de reclamos.




48

4.4  Triangulacion de Informacion

Se toma como referencia tres instrumentos, las entrevistas aplicadas al Gerente
General y los trabajadores, el registro de informacién realizado mediante observacion
se concluye que a través de la pregunta 7 de las encuestas, preguntas 3,6 y 7 de las
entrevistas, actividades 7 y 10 del registro de observacion que la empresa conoce los
procesos mas no se plasman en un folleto, llevan un registro y observacion de manera
empirica, la supervision muchas veces escasea ya que el sefior gerente no se encuentra
presente todo el tiempo. Mediante la pregunta 1 de las encuestas, preguntas 2 y 4 de
las entrevistas, actividad 4 del registro de observacion, es considerable que los
materiales no se utilicen de manera adecuada debido a que no son racionalizados. Por
otra parte, de acuerdo a las preguntas 6, 8 y 12 de las encuestas, preguntas 8 y 9 de las
entrevistas, actividades 1 y 2 del registro de observacion, la mayoria de clientes si
sienten que el servicio brindado en cuanto al lavado en seco si es déptimo
convirtiéndose en clientes constantes, no es necesario que los clientes ganen una gran
cantidad de salario porque utilizan el servicio de tres a diez veces por mes la mayoria

y esto representa un beneficio a la empresa.

4.5  Analisis de tiempo en procesos operativos

La siguiente tabla 4.2 es un andlisis de los procesos operativos actuales de la empresa
Lavanderia Millenium las cuales se realizan de manera empirica en las diferentes areas
de lavado, secado, planchado y enfundado. Incluye los respectivos tiempos que ocupa
cada actividad en el proceso de lavado al seco de prendas.



Tabla 4.2: Andlisis del tiempo de procesos operativos en tiempo real

PROCESO DE LAVADO

ACTIVIDAD

TIEMPO REAL

Separacion de prendas por tipo

10minutos

Desmanchado de prendas

5 min/prenda

Colocacién de prendas en carrito para siguiente proceso

Colocacion de prendas en lavadora 30 minutos
Extraccion de quimico de la maquina 3 minutos
Retiro de prendas lavadas 5 minutos

3 minutos

PROCESO DE SECADO

ACTIVIDAD TIEMPO REAL
Colocacion prendas en secadora 25 minutos
Enfriado de prendas 5 minutos
Retiro de prendas 5 minutos
Colocacidn de prendas en carrito para siguiente proceso 7 minutos

PROCESO DE PLANCHADO

ACTIVIDAD TIEMPO REAL
Colgado de las prendas en armadores 6 minutos
Planchado de cada prenda en maquina a vapor 15 minutos
Eliminacion de arrugas con plancha a vapor 10 minutos
Colgado de prendas en la percha de enfundado 3 minutos
PROCESO DE ENFUNDADO
ACTIVIDAD TIEMPO REAL
Revision de cddigo en cada prenda 8 minutos
Verificacion de prendas con mismo cédigo en més prendas 3 minutos
Busqueda del mismo codigo en demés prendas 10 minutos
Colocacién de funda en cada conjunto de prendas 1 minuto
Escritura de codigo perteneciente en parte izquierda superior 1 minuto
de la funda
Colocacion de prendas en percha de entrega 5 minutos
Grapado de recibo al pedido completo 3 minutos

TOTAL PROCESO LAVADO AL SECO

1hora y 55 minutos

Fuente: Encuestas, entrevistas y registro de observacion.
Elaborado por: Atencio (2018).
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Titulo de la Propuesta

“Mejora Continua de los procesos en la empresa Lavanderia Millenium de la ciudad

de Latacunga”.

5.2 Datos Informativos

5.2.1 Empresa Ejecutora

Lavanderia Millenium

5.2.2 Beneficiarios

» Gerente General y Propietario

A\

Trabajadores
» Clientes

5.2.3 Ubicacion

Provincia: Cotopaxi

Ciudad: Latacunga

Direccion: Avenida Rumifiahui y Sanchez de Orellana
Teléfono: 032804486

YV V VYV V
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5.3 Antecedentes de la propuesta

La empresa Lavanderia Millenium inicia sus actividades en el afio 2005 en la ciudad
de Latacunga con la finalidad de brindar un nuevo servicio de lavado al seco al alcance

de los ciudadanos.

Debido a la administracion empirica que se maneja Lavanderia Millenium necesita
plasmar los procesos de manera especifica y entendible para cualquiera que trabaje
dentro, de esta manera se la atencion al cliente sera mejor y gracias a ello la empresa

podra mejorar de manera continua.

5.4 Justificacion

El siguiente proyecto tiene en cuenta la mejora continua de los procesos dentro de la
empresa Lavanderia Millenium con el fin de obtener una buena atencién al cliente. Al
plasmar los procesos de manera tangible se minimizan tiempos, evita desperdicios en
materiales y retrasos en las entregas de las prendas, es importante para la empresa ya

que de esta manera salen de lo empirico y pueden mejorar constantemente.

5.5 Objetivos

» Identificar los procesos de la empresa Lavanderia Millenium en cuanto al
lavado al seco de prendas para la mejora continua.

» Elaborar un plan de capacitacion y difusion para la implementacion de los
procesos de la empresa Lavanderia Millenium.

» Realizar cuadro comparativo de tiempos con los procesos operativos de la

empresa Lavanderia Millenium.

5.6 Desarrollo de la propuesta

A continuacion, se plasma el desarrollo de la propuesta:
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5.6.1 ldentificacion de procesos

La empresa Lavanderia Millenium tiene varias actividades a desarrollar, las cuales son
pertenecientes a un proceso en particular, es por esto que se ha identificado de la
manera correcta cuales son los tipos de procesos para la empresa en particular. De esta
manera cada trabajador entrante pueda tener conocimiento de cémo realizar sus

funciones dentro de la empresa y eso lo refuerza con la practica.

5.6.2 Diagrama Macro- Procesos

Los macro procesos se reflejan de manera grafica con la finalidad de tener un
entendimiento claro y comprensible, los procesos claves reflejan varias actividades
que dentro de la empresa se debe considerar para un trabajo 6ptimo, es por eso que es

necesario representarlo.

Los niveles representados en el siguiente grafico son tomados en cuenta a partir de los
tipos de procesos empresariales con los cuales la empresa Lavanderia Millenium se
identifica. Se encuentra el nivel estratégico el cual se encuentra orientado tanto a la
mision y visién de una empresa, las metas a las cuales quiere llegar, en el nivel
operativo se encuentra el proceso en si como se realiza el servicio o un producto de
manera interna y el nivel de apoyo como su nombre lo indica es el que complementa

al nivel operativo para que este se dé a cabo.
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Grafico 5.1: Macro-procesos

PROCESO ESTRATEGICO

C — C
Gestion de Calidad Gestion de la
L Administracion L
| PROCESO OPERATIVO I
E v E
Lavado de Secado de Planchado de Enfundado
N q N
prendas prendas prendas de prendas
T T
E PROCESO APOYO E
v
S y S
Atencion al Mantenimiento Facturacion y
cliente maquinaria Contabilidad

Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).

5.6.3 Diagramas de flujo.

La representacion de los procesos mediante el diagrama de flujos es la manera mas
efectiva, se enfoca en el detalle de cada macro proceso expuesto anteriormente

Se realiza los siguientes procesos teniendo en cuenta que se concentra en el lavado al
seco de las prendas, a pensar de brindar otros servicios este en particular es el que

genera la mayor parte de ganancias.

5.6.4 Aplicacion de mejora continua mediante Circulo de Deming.

5.6.4.1 Etapa Planear

En la empresa Lavanderia Millenium se identifica un problema de retraso en la entrega

de prendas a los clientes por causas como la falta de definicion de las actividades en
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el proceso de lavado al seco de prendas, de la misma manera el incumplimiento de los

tiempos en cada actividad.

Para esto las alternativas de solucion son:

v"Identificar los procesos operativos y de apoyo.

v' Capacitar al personal en cuanto a los procesos.

5.6.4.2 Etapa Hacer

A continuacion se da cumplimiento a los procesos en etapa planear:



5.6.4.3 Procesos Operativos

Grafico 5.2: Macroproceso Operativo
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MACRO PROCESO OPERATIVO

Area Lavado

Area Secado

Area Planchado

Area Enfundado

Revisar prendas a
lavar

eparar prenda
por tipo

>olocar prenda:
en carrito

Q
n
©
L

olocar prendas
en secadora

cender enfriac
~ de prendas

etirar prendas ¢
secadora

olocar prenda:
en el carrito

olgar prendas e
armadores

~1d d ald
enda en maqui

con plancha a

Prensar cada
prenda

Colgar las
prendas con
mismo cddigo en
conjunto

parte superior
izquierda de la

Verificar codigo y.
prendas con
recibo de cliente

Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).
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Tabla 5.1: Proceso de Lavado

PROCESO LAVADO

Obijetivo: Quitar las manchas de las prendas en el lavado al seco.

INDICADOR
indice de prendas | Conocer el estado de las prendas después | #prendas con manchas /#total de
desmanchadas del lavado prendas
PROVEEDOR [ ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
. Prendas a lavar.
Trabajador Material quimico Prendas
Proveedor de 1alg ' LAVADO Usuarios del
. Maquina de desmanchadas y o
material de servicio
limpieza _ lavado. lavadas.
' Carrito de traslado
ACTIVIDADES
. RESPONSABLE
CODIGO ACTIVIDAD AL CARGO TIEMPO
JPPA05-01 Revision de prendas a lavar Trabajador 10 minutos
JPPA05-02 Separacién de prendas por t|po Trabajador 5minutos
JPPA05-03 Desmanchado de prendas Trabajador 5 min/pl’enda
JPPAOS-04 Colocacién de prendas en lavadora Trabajador 20 minutos
JPPAD5-05 Desalojo de quimico de la maquina Trabajador 3 minutos
JPPA05-06 Retiro de prendas |avadas Trabajador 5 minutos
JPPA05-07 Revision de manchas atin presentes Trabajador 3 minutos
JPPA05-08 Colocacién de prendas en carrito para Trabajador 3 minutos
siguiente proceso

Fuente: Informacion de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).



Tabla 5.2: Proceso de Secado
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PROCESO SECADO

Objetivo: Secar las prendas en maquina al seco.

INDICADOR

indice de prendas

Conocer la cantidad de prendas

#prendas secas/#Total prendas

siguiente proceso

secas totalmente secas para siguiente proceso
PROVEEDOR | ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
Maquina de
. secado. SECADO Usuarios del
Trabajador ] Prendas secas. o
Carrito de servicio
traslado.
ACTIVIDADES
. RESPONSABLE
CODIGO ACTIVIDAD TIEMPO
AL CARGO
JPPA06-01 Colocacion prendas en secadora Trabajador 15 minutos
JPPA06-02 Enfriado de prendas Trabajador 5 minutos
JPPA06-03 Retiro de prendas Trabajador 3 minutos
Colocacion de prendas en carrito para ) ]
JPPA06-04 Trabajador 3 minutos

Fuente: Informacion de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).




Tabla 5.3: Proceso de Planchado
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PROCESO PLANCHADO
Objetivo: Planchar las prendas de acuerdo a su forma al vapor.
INDICADOR
indice de prendas Conocer la cantidad de prendas #prendas sin arrugas / #Total de
planchadas planchadas correctamente prendas
PROVEEDOR ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
Méaquina a
vapor.
Trabajador Plancha a Prendas Usuarios
PLANCHADO
Proveedor de vapor. planchadas y del
armadores. Armadores. puestas en percha. | servicio
Maquina de
prensado.
ACTIVIDADES
. RESPONSABLE
CODIGO ACTIVIDAD TIEMPO
AL CARGO
JPPAQ7-01 Colgado de las prendas en armadores Trabajador 4 minutos
Planchado de cada prenda en maquina ] ]
JPPAQ7-02 Trabajador 10 minutos
a vapor
Eliminacién de arrugas con plancha a ] ]
JPPAQ7-03 Trabajador 10 minutos
vapor
JPPAQ7-04 Prensado de la prenda Trabajador 3 minutos
Colgado de prendas en la percha de ] .
JPPAQ7-05 Trabajador 3 minutos
enfundado

Fuente: Informacion de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).
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Tabla 5.4: Proceso de Enfundado

PROCESO ENFUNDADO

Objetivo: Enfundar las prendas listas para la entrega al cliente.

INDICADOR
indice de prendas Conocer la cantidad de prendas #prendas enfundadas/#total de
enfundadas enfundadas correctamente pedidos
PROVEEDOR ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
Trabaiad Prendas a Prendas
rabajador
) enf_undar. ENFUNDADO enfundadas Usuarios
Proveedor de fundas con | Recibos de o
pedidos. puestas en percha | del servicio
logo. Fundas de q
e entrega.
empresa.
ACTIVIDADES
i RESPONSABLE
CODIGO ACTIVIDAD TIEMPO
AL CARGO
JPPA08-01 Revision de cddigo en cada prenda Trabajador 5 minutos

Verificacién de prendas con mismo ) )
JPPAQ8-02 o ] Trabajador 3 minutos
codigo en mas prendas

Busqueda del mismo codigo en demas ) )
JPPA08-03 Trabajador 5 minutos
prendas

Colgado de prendas con mismo cédigo . .
JPPA08-04 . Trabajador 3 minutos
en conjunto

Colocacién de funda en cada conjunto . .
JPPA08-05 Trabajador 1 minuto
de prendas

Escritura de codigo perteneciente en . )
JPPA08-06 o . Trabajador 1 minuto
parte izquierda superior de la funda

Colocacién de prendas en percha de . .
JPPA08-07 Trabajador 3 minutos
entrega

Verificacién de codigo y prendas con . )
JPPA08-08 ] ] Trabajador 5 minutos
recibo de cliente

JPPA08-09 Verificacién de pedido completo Trabajador 3 minutos

JPPA08-10 Grapado del recibo al pedido completo Trabajador 3 minutos

Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).
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5.6.4.4 Procesos de Apoyo
Gréfico 5.3: Macroproceso de Apoyo
MACRO PROCESO APOYO
< . . Area Mantenimiento de Area Facturaciony
Area Atencion a cliente R L
maquinaria Contabilidad

Retirar

Dejar

Fase

Fuente: Informacién de Lavande
Elaborado por: Atencio (2018).

ria Millenium.



Tabla 5.5: Proceso de Atencioén al cliente
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PROCESO ATENCION AL CLIENTE
Objetivo: Ofrecer una atencion de calidad para fidelizacion de clientes.
INDICADOR
indice de Conocer el nimero de reclamos por mala | #reclamos al dia/#total clientes al dia
reclamos atencion *100
PROVEEDOR ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
Gerencia Base de datos. i
Trabaiador. | Recibo de pedido. ATENCION AL Prendas entregadas. | Trabajadores
jador. Dinero. CLIENTE Recibo de cliente. Usuarios del
Usuario de . o
. Prendas. Dinero Servicio
servicio.
Marcador
ACTIVIDADES
£ RESPONSABLE
CODIGO ACTIVIDAD AL CARGO TIEMPO
JPPA08-01 Saludo al cliente Trabajador 1 minuto
JPPA08-02 Averiguar si va a dejar o retirar pedido Trabajador 1 minuto
JPPA08-03 Pedido de datos del cliente Trabajador 1 minuto
JPPA08-04 Busqueda en base de datos del sistema Trabajador 1 minuto
JPPA08-05 Conteo e identificacion de prendas Trabajador 1 minuto
IPPA0S-06 Ingreso de ntmero de pr_endas ysu Trabajador
caracterizacion en sistema 1 minuto
JPPA08-07 [ Averiguar si desea cancelar en el momento Trabajador
1 minuto
JPPA08-08 Recepcion de dinero Trabajador 1 minuto
JPPA08-09 Impresion de recibo Trabajador 1 minuto
JPPA08-10 Entrega de recibo a cliente Trabajador 1 minuto
JPPA08-11 Despedir a cliente Trabajador 1 minuto
IPPA0S-12 Marcado de prenda}z seguin codigo de Trabajador _
recibo 1 minuto
JPPA08-13 Recepcion de recibo de pedido Trabajador 1 minuto
JPPA08-14 Busqueda de cédigo en percha Trabajador 2 minutos
JPPA08-15 Verificacién de pedido correcto Trabajador 1 minuto
JPPA08-16 Entrega de pedido a cliente Trabajador 1 minuto
JPPA08-17 | Averiguar si desea cancelar en el momento Trabajador )
1 minuto
JPPA08-18 Recepcion de dinero Trabajador 1 minuto
IPPA0S-19 Sacar el cadigo dg pedido entregado del Trabajador _
sistema 1 minuto
JPPA08-20 Despedida al cliente Trabajador 1 minuto

Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.

Elaborado por:

Atencio (2018).



Tabla 5.6: Proceso de Mantenimiento Maquinaria
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PROCESO MANTENIMIENTO MAQUINARIA

Obijetivo: Perdurar vida Util de las maquinarias.

INDICADOR
indice de eficiencia Medir las horas de funcionamiento #horas empleadas/#horas
esperadas
PROVEEDOR ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
Magquinaria
P-I;sgg{j?roc:e ° Isg/:ct)j o MANTENIMIENTO Maquinarias en Trabajadores
' MAQUINARIA \ ; Usuarios del
repuestos. Repuestos funcionamiento o
servicio
para
maquinaria.
ACTIVIDADES
P RESPONSABLE
CODIGO ACTIVIDAD AL CARGO TIEMPO
JPPA10-01 Verificacion del sistema eléctrico Trabajador 15 minutos
JPPA10-02 Verificacion de véalvulas de vapor Trabajador 15 minutos
JPPA10-03 Verificacion de los tubos de agua Trabajador 15 minutos
JPPA10-04 Verificacion de algan desperfecto Trabajador 30 minutos
JPPA10-05 Limpieza de filtros Trabajador 5 horas
JPPA10-06 Limpieza de tanques de agua Trabajador 5 horas
JPPA10-07 Limpieza de aparatos electronicos Trabajador 6 horas
JPPA10-08 Verificar su funcionamiento Trabajador 30 minutos
JPPA10-09 Reemplazo de repuestos en mal estado Trabajador 12 horas
JPPAL0-10 Puesta de maquina en funcionamiento Trabajador 30 minutos

normal

Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).




Tabla 5.7: Proceso de Facturacion y Contabilidad
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PROCESO FACTURACION Y CONTABILIDAD

Objetivo: Llevar la contabilidad de forma correcta en la empresa.

INDICADOR
. L Medir la produccion del servicio y sus L .
Indice de eficiencia insumos utilizados Gastos administrativos/Gastos
Totales
PROVEEDOR ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
Orden de
Gerencia. g;esgt?ji FACTURACION Y | patos de facturas, | Trabajadores
Trabajador de caja. datos CONTABILIDAD cierre y arqueo de | Usuarios del
Auxiliar Contable ) caja diarios. servicio
Factura
cliente.
ACTIVIDADES
< RESPONSABLE
CODIGO ACTIVIDAD AL CARGO TIEMPO
JPPA11-01 Ingreso de Cogl'i%?]t‘ie la orden del Trabajador 1 minuto
Verificacién que los datos sean . .
JPPA11-02 correctos Trabajador 1 minuto
JPPA11-03 Impresion de la factura Trabajador 1 minuto
JPPA11-04 Entrega de la factura al cliente Trabajador 1 minuto
Gerente y .
JPPALL-05 Realizacion de cierre de caja del dia trabajador 30 minutos
Gerente y .
JPPA11-06 Realizacion de arqueo de caja del dia trabajador 30 minutos
JPPAL1-07 Paso de datos a auxiliar contable Gerente 2 horas

Fuente: Informacion de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).
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5.6.4.5 Cuadro comparativo de tiempos en procesos operativos

La empresa Lavanderia Millenium se maneja de manera empirica hasta la actualidad
en los procesos de lavado al seco de prendas, al no estar establecidos el personal realiza
sus funciones sin tener tiempos limites por cada actividad por lo que llegan a veces a
retrasarse en la entrega de las prendas a los clientes y esto provoca una mala atencién

al cliente.

El retraso en la entrega de prendas tiene varios factores: mal retirado de manchas, mal
lavado, dependiendo el material el secado de la prenda es diferente y puede llevar mas
tiempo, distraccion del personal o rotacion del personal en un proceso diferente al
suyo, cantidad de prendas a lavar por dia. Con todos estos factores existe también un

desperdicio de materiales que representan a gastos innecesarios.

Al cliente por lo general se le ofrece la prenda lista el mismo dia siempre y cuando lo
deje hasta medio dia, de ahi para delante se le ofrece para el siguiente dia. El tiempo
Optimo es entregar el mismo dia debido a la competencia alrededor que lo exige.

A continuacién, se indica los cuadros comparativos entre el tiempo de cada proceso de
manera real y el tiempo dptimo propuesto de los procesos operativos, hay que tomar
en cuenta que, aunque se hayan afiadido actividades en algunos procesos no significa
que se demore mas, al contrario, se disminuye el tiempo porque no se vuelve a repetir

todo el proceso por mal lavado al seco:



Tabla 5.8: Cuadro comparativo tiempos procesos operativos
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Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).

TIEMPO AHORRO TIEMPO
ACTIVIDAD TIEMPO REAL AHORRO TIEMPO
PROPUESTO TOTAL PROCESO
8 Revision de prendas a lavar 10 minutos
<>‘: Separacion de prendas por tipo 10 minutos 5minutos 5minutos
5 Desmanchado de prendas 5min*prenda 5min*prenda
”d' Colocacion de prendas en lavadora 30 minutos 20 minutos 10 minutos
% Deshalojo de quimico de la maquina 3minutos 3minutos 15 MINUTOS
8 Retiro de prendas lavadas 5 minutos 5 minutos
g Revsion de manchas alin presentes 3 minutos
Colocacidn de prendas en carrito para siguiente 3 minutos 3 minutos
proceso
TIEMPO AHORRO TIEMPO
Q ACTIVIDAD TIEMPO REAL AHORRO TIEMP
<D( ¢ ° PROPUESTO ORRO ° TOTAL PROCESO
¢
4 Colocacion prendas en secadora 25 minutos 15 minutos 10 minutos
u Enfriado de prendas 5minutos 5minutos
% Retiro de prendas 5minutos 3minutos 2 minutos 16 MINUTOS
9]
Q Colocacidn de prendas en carrito para siguiente
& P parasig 7 minutos 3minutos 4minutos
proceso
0
A TIEMPO AHORRO TIEMPO
ACTIVIDAD TIEMPO REAL AHORRO TIEMPO
< PROPUESTO TOTAL PROCESO
0
<Z( Colgado de prendas en armadores 6 minutos 4minutos 2minutos
i Planchado de cada prenda en maquina a vapor 15 minutos 10 minutos 5minutos
w —
a) Eliminacion de arrugas con plancha a vapor 10 minutos 10 minutos
0 7MINUTOS
@ Prensado de la prenda 3minutos
9]
8 Colgado de prendas en la percha de enfundado 3minutos 3minutos
o
TIEMPO AHORRO TIEMPO
ACTIVIDAD TIEMPO REAL AHORRO TIEMPO
PROPUESTO TOTAL PROCESO
Revision de codigo en cada prenda 8 minutos 5 minutos 3 minutos
8 Verificacion de prendas con mismo codigo en mas 3 minutos 3 minutos
<DE prendas
% Bisqueda del mismo cddigo en demés prendas 10 minutos 5minutos 5 minutos
L . L . )
5 Colgado de prendas con mismo c6digo en conjunto 3minutos
H Colocacion de funda en cada conjunto de prendas 1 minuto 1 minuto
8 10 MINUTOS
Escritura de codi rtenecient rte izquierd
l(")J critura de codigo perteneciente en parte izquierda L minuto L minuto
o} superior de la funda
g Colocacion de prendas en percha de entrega 5minutos 3minutos 2 minutos
Verificacion de cddigo y prendas con recibo de .
g 5minutos
cliente
Verificacién de pedido completo 3minutos
Grapado de recibo al pedido completo 3 minutos 3minutos
TOTAL PROCESO LAVADO AL SECO 2 horas y 43 minutos|2 horas y 22minutos
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5.6.4.6 Plan de capacitacion y difusién

Una vez que se realizo el levantamiento de procesos estratégicos, operativos y de
apoyo en cuanto al lavado al seco de prendas, la empresa requiere de un plan de
capacitacion y difusion en el cual tendran conocimiento de la nueva informacion
plasmada en fichas y flujogramas de cada proceso con el fin de brindar una atencion
al cliente de calidad, aumento de ganancia, lavar correctamente las prendas. El plan de
capacitacion servira tanto para el personal actual como para nuevos y a su vez es una
guia para gerencia de la empresa quienes tomaran el mando para llevar a cabo este

plan.

Actividad de la empresa

La empresa Lavanderia Millenium se encuentra en el mercado de lavado al seco de
prendas de vestir 16 afios en la avenida Rumifiahui y Sdnchez de Orellana dentro de la
ciudad de Latacunga. Fue creada en el 2002 con la motivacion de dar servicio no solo
en el lavado al seco de prendas de vestir, ademas complementos como cortinas,
alfombras, muebles, peluches, etc. Sigue en el crecimiento de la misma por lo que
obtiene maquinaria especializada que a la vez ayuda al ahorro de energia. Cuenta con
una sucursal en el cantdn de Salcedo manteniendo su eslogan “Excelencia en lavado

al seco”, adoptando la confianza de varios clientes con el siguiente logo:

Gréfico 5.4: Logo Lavanderia Millenium

millennium

Lavanderias

Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.

Alcance

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal existente en la

empresa Lavanderia Millenium.
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Fines del plan de capacitacion

La siguiente capacitacion se lleva a cabo para aportar a:

» Laentrega inmediata de las prendas a los clientes.
» Lavado al seco correcto de las prendas.
» Cumplimiento de tiempos exactos en proceso de lavado al seco de prendas.
» Disminuir desperdicio de material por mal lavado de prendas.
» Fidelizar a los clientes de la empresa.
» Comprensidn de macro procesos: estratégicos, operativos y de apoyo por parte
de personal.
Meta

Capacitar a todo el personal de las areas que abarcan los procesos estratégicos,

operativos y de apoyo.

Estrategias

» Presentacion dindmica y explicativa de folleto de procesos.
» Puesta en practica los procesos mediante juegos didacticos.
» Realizar talleres sobre trabajo en equipo.

» Dialogo informal.

Tipos de capacitacion

Los siguientes tipos de capacitacion se utilizaran de acuerdo a lo que la empresa

necesite:

Capacitacion Inductiva: Aplicada para el personal nuevo que ingrese a trabajar en
las instalaciones de la empresa Lavanderia Millenium, mediante la adaptacion en su

ambiente de trabajo.
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Capacitacion Preventiva: Aplicada para el personal que se encuentre en servicio para
dar a conocer los cambios que se realizar en cuanto a maquinaria para lavado al seco,

ya sea por dafio o por actualizacion.

Capacitacion Correctiva: Aplicada para todo el personal en las areas de lavado al
seco que han ejecutado los procesos de manera empirica. Mediante la entrega del

folleto con los procesos estipulados se realiza la correccidn del manejo de los procesos.

Modalidades de capacitacion

Las siguientes modalidades son las esenciales para la empresa:

Formacion: Impartir conocimientos sobre los procesos que abarca el lavado al seco

de prendas, formar al personal nuevo que ingrese a la empresa.

Perfeccionamiento: Ampliar el conocimiento que tiene el personal que desempefia el

lavado al seco de prendas mediante la aplicacion de procesos estructurados.

Acciones a desarrollar

Para el desarrollo del plan de capacitacion se toma las siguientes acciones con el fin
de obtener una mejora en el trabajo realizado a diario por el personal, estan divididos
por temas a tratar:

Temas

Macroproceso Operativo
» Lavado de prendas
» Secado de prendas

» Planchado de prendas

» Enfundado de prendas
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Macroproceso de Apoyo

> Atencion al cliente

» Facturacion y Contabilidad

Recursos a utilizar

Humanos: Conformado por el personal de la empresa Lavanderia Millenium y los

expositores el cual lo integra la gerencia.

Materiales

Infraestructura: Las capacitaciones se desarrollaran en la parte posterior de las

instalaciones, en el cuarto de reuniones.

Material Didactico: Infocus, pizarra, marcador, sillas.

Documentos Técnicos: Folleto de procesos para cada trabajador.

Presupuesto

Tabla 5.9: Presupuesto de capacitacion

DESCRIPCION |[CANTIDAD Uﬁﬂirlfgo ?8_?_;8
Pizarron 90x60cm 1 $25 $25
Marcador 1 $1,50 $1,50
Copias folleto 5 $2,10 $10,50
Refrigerio 5 $3 $15,00
TOTAL $52

Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).



Cronograma

Tabla 5.10: Cronograma de capacitacion

TEMAS A TRATAR

DIAS

112|3|4|5(6]7

8

10

11

12

Lavado de prendas

Secado de prendas

Planchado de prendas

Enfundado de prendas

Atencion al cliente

Facturacion y Contabilidad

Fuente: Informacion de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).

70

Se ha descrito en esta etapa l0os macro procesos estratégicos, operativos y de apoyo de

los cuales se despliegan los procesos de cada uno y sus actividades para luego

plasmarlas mediante fichas de procesos y flujogramas, posterior a esto se describe un

plan de capacitacion y difusion de dichos procesos con el personal y gerencia de la

empresa Lavanderia Millenium.

5.6.4.7 Etapa Verificar

Para verificar el cumplimiento de los procesos de manera correcta y que los tiempos

empleados sean los estipulados se realiza mediante los siguientes indicadores:
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Tabla 5.11: Indicadores proceso operativo y de apoyo

INDICADORES PROCESO OPERATIVO

indice de prendas
desmanchadas

Conocer el estado de las prendas
después del lavado

#prendas con manchas
[#total de prendas

indice de prendas secas

Conocer la cantidad de prendas
totalmente secas para siguiente proceso

#prendas secas/#Total
prendas

indice de prendas
planchadas

Conocer la cantidad de prendas
planchadas correctamente

#prendas sin arrugas/#Total
de prendas

indice de prendas
enfundadas

Conocer la cantidad de prendas
enfundadas correctamente

#prendas enfundadas/#total
de pedidos

INDICADORES PROCESO DE APOYO

indice de reclamos

Conocer el nimero de reclamos por
mala atencion

#reclamos al dia/#total
clientes al dia *100

indice de eficiencia

Medir las horas de funcionamiento

#horas empleadas/#horas

esperadas
. L Medir la produccion del servicio y sus
Indice de eficiencia P ilizad y .. Gas_tos
Insumos utilizados administrativos/Gastos
Totales

Fuente: Informacién de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).

De la misma manera se verifica la satisfaccion del cliente con el servicio de lavado al

seco Y la entrega inmediata de prendas:

Tabla 5.12: Indicadores satisfaccion cliente y entrega inmediata

INDICADORES SATISFACCION CLIENTE Y ENTREGA INMEDIATA

indice de satisfaccion del
cliente

Conocer el estado de los clientes al
recibir el servicio de lavado al seco

#total de quejas en el dia
/#total clientes en el dia

indice de entrega
inmediata de prendas

Conocer la cantidad de prendas de
lavado al seco entregadas el mismo dia

#prendas entregadas en el
dia/#Total prendas
recogidas en el dia

Fuente: Informacidn de Lavanderia Millenium.
Elaborado por: Atencio (2018).
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5.6.4.8 Etapa Actuar

Para cumplir con todo el ciclo de mejora continua en la Gltima etapa de actuar se toma
en cuenta las siguientes acciones para que no reflejen resultados negativos el aplicar

los procesos para el lavado al seco de prendas en la empresa.

Acciones Preventivas
v Realizar el mantenimiento de la maquinaria semanal y quincenal.
v Mantener limpio y en buen estado el establecimiento.
v Fomentar el trabajo en equipo.

Acciones Correctivas:

v" Dar capacitacion en fallas recurrentes.

Es asi como se cumple el ciclo de mejora continua de Deming en la empresa
Lavanderia Millenium aplicada a los procesos operativos y de apoyo en cuanto al
lavado al seco de las prendas para obtener una mejor atencion al cliente y entregar de
manera inmediata los pedidos a conformidad, cumpliendo las actividades propuestas
Yy Sus respectivos tiempos.



6.1

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La empresa Lavanderia Millenium al ser una empresa familiar todas las
actividades que desarrollan lo hacen de manera empirica, por lo que el plasmar
los procesos méas importantes en cuanto al lavado al seco ayuda a que se eleve

no solo ganancias, también la buena atencion al cliente.

Aplicar la mejora continua en los procesos no es necesariamente de una
maxima inversion de capital porque no se trata de una reestructuracion, se trata
de plasmar lo ya conocido de una manera entendible y facil de manejar para

quienes lo deban poner en practica.

Se observd que al aplicar la mejora continua mediante el circulo de Deming
permite a la gerencia tener una guia para seguir implementando mejoras a

futuro conforme demande el mercado de lavado de ropa al seco.

De la misma manera existen indicadores que ayudaran a que la gerencia
observe el trabajo de sus colaboradores y como ponen en marcha los procesos

estipulados, de esta manera se corrigen errores.
El plan de capacitacion es una herramienta muy Gtil que sirve para personal en

labores activas como personal nuevo con el fin de poner en conocimiento el

trabajo que se realiza a diario.
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Recomendaciones

Los procesos en cuanto al lavado al seco de prendas son muy importantes que
se pongan en practica por parte del personal encargado, el cual mediante los
tiempos propuestos hardn que se evite el desperdicio de materiales, mejorar
tiempos en cada actividad y realizar una entrega rapida de pedidos a los

clientes.

Los diagramas de flujo se deben cumplir paso a paso y gerencia debe esclarecer

dudas y reforzar conocimientos lo cual se debe guiar del plan de capacitacion.

Para una mejor atencion al cliente se recomienda realizar mejora continua cada
cierto tiempo ya que muchas veces la tecnologia en cuanto a maquinarias de
lavado al seco avanza en el mercado y estar actualizados es la mejor opcién de

competencia en el mercado.

Fomentar un trabajo en equipo dentro de la empresa es fundamental mediante
talleres ya que ayudaran a fijarse a los objetivos que tiene la empresa para una

excelencia dentro del mercado.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

ém\é Pon’giﬁcia Universidad | Sede
xlll» Catolica del Ecuador | Ambato

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA APLICADA A CLIENTES DE LA EMPRESA LAVANDERIA
MILLENIUM
OBJETIVO: Conocer el cumplimiento en cuanto al lavado en seco de las prendas y

la atencidén al cliente dentro de la empresa Lavanderia Millenium en la ciudad de

Latacunga a los clientes actuales de su base de datos.

DATOS INFORMATIVOS:

GENERO [] Masculino [] Femenino

EDAD 15-25 25-35 35-45 45 0 Més
OCUPACION Estudiante Universitario Profesional Ama  de
Casa Trabajador/ra Independiente

INGRESOS $375-$450 $450-$700 $700 o Més

Instrucciones: Subraye la respuesta segun su criterio.
1. ¢ Cuanto tiempo en promedio se demora la Lavanderia Millenium en entregarle

sus prendas lavadas? (Margue solo una opcion).

Mismo Dia Un dia Dos dias Una semana
2. ¢Con que frecuencia utiliza el lavado al seco de sus prendas? (Marque solo
una opcion).

1-3 veces por mes 3-10 veces por mes Mas de 10 veces por mes



77

3. ¢Ha escuchado o visto las promociones y descuentos que realiza la empresa

Lavanderia Millenium?

Si No

¢ Cuales?

4. ¢ Todos sus pedidos son entregados a conformidad?

Si No

¢ Cuales?

5. ¢Sus problemas son escuchados y resueltos?

Siempre A veces Nunca

6. ¢Usted considera optimo el servicio que le ofrece la empresa Lavanderia
Millenium?

Si No

¢Por qué?

7. Considera que la empresa Lavanderia Millenium tiene una organizacion
interna:

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
8. Cuando ingresa al establecimiento ;Existe orden y atencion inmediata?
Siempre A veces Nunca

9. ¢ Se siente a gusto en las instalaciones de la empresa Lavanderia Millenium?
Si No

¢Por qué?

10.  ¢Usted percibe que la empresa Lavanderia Millenium realiza mejoras de
manera continua?

Siempre A veces Nunca

¢ Cuéles?
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11.  ¢Por qué factores utiliza el servicio de lavado al seco? (Marqgue solo una
opcion).
Economicos  Sociales Tiempo Status  Calidad Rapidez

Otro

12.  ¢Cuanto cree usted que invierte en el servicio al mes? (Marque solo una
opcion).

$50-$100 $100-$200 $200-$250 $250 0 Més

13.  ¢Cuales son los atributos que valora en este tipo de servicio? (Marque solo
una opcion).

Cuidado de las prendas Calidad en el lavado Presentacion Final

Tecnologia Otro
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Anexo 2: Entrevista
émél Pontificia Universidad | Sede
|'| Catolica del Ecuador | Ambato

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA APLICADA A GERENTE GENERAL Y TRABAJADORES
DE LA EMPRESA LAVANDERIA MILLENIUM

OBJETIVO: Conocer el cumplimiento en cuanto al lavado en seco de las prendas y

la atencién al cliente dentro de la empresa Lavanderia Millenium en la ciudad de

Latacunga.

CUESTIONARIO

1. ¢Aplica algun programa de mejoramiento continuo en la Lavanderia Millenium?

2. ¢Los materiales que se utilizan son medidos a diario por parte del gerente general
0 un superior?

3. ¢Se encuentra estructurado el proceso de lavado al seco dentro de la empresa
Lavanderia Millenium?

4. ¢Los recursos son medidos Unicamente para la utilizacion del lavado al seco de las
prendas?

5. ¢Ha observado quejas de clientes por retrasos en la entrega de sus prendas?

6. ¢Existe un registro base que le indique que procesos debe seguir?

7. ¢Conoce todo el proceso de lavado al seco?

8. ¢Cuénto se demora en promedio el lavado al seco de una prenda?

9. Califique segun su criterio ¢Cual es el nivel de atencion que usted brinda a su

cliente?



Anexo3: Registro de Observacion

ém\é Pon’giﬁcia Universidad
xlll» Catolica del Ecuador

Sede

Ambato

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA
REGISTRO DE OBSERVACION
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OBJETIVO: Conocer el cumplimiento en cuanto al lavado en seco de las prendas y

la atencidén al cliente dentro de la empresa Lavanderia Millenium en la ciudad de

Latacunga a los clientes actuales de su base de datos.

ACTIVIDADES OBSERVADAS
EN LAS ACTIVIDADES DE
LAVADO Y ATENCION AL

CLIENTE

CUMPLIMIENTO

EXCELENTE

ALTO

MEDIO

BAJO

PESIMO

Atencion inmediata al cliente

Buen trato de las prendas

Conocimiento de los procesos

Racionalizacion de recursos

Entrega a tiempo de prendas a los
clientes

Solucion de reclamos

Cumplimiento de tiempos para
cada actividad de lavado

Comunicacion entre trabajadores

Limpieza y orden del
establecimiento

Utilizacion adecuada de maquinaria




