Quality Management Proposal according to industrial
engineering tools to increase customer satisfaction of
Manufacturas Claudinne S.A.C.

Propuesta de Gestion de Calidad segun herramientas de ingenieria industrial para aumentar la satisfaccion del cliente
de Manufacturas Claudinne S.A.C.

Gladys Daniela Cieza Quesquén, Ingenieria Industrial®, Miguel Enrique Alcala Adrianzen, Magister en Investigacion
y Docencia Universitaria®, Enrique Martin Avendafio Delgado, Magister en Investigacion y Docencia Universitaria?
'Universidad Privada del Norte, Pert, ciezaquesquen.1621@gmail.com, miguel.alcala@upn.edu.pe
2Universidad Privada del Norte, Pert, enrique.avendano@upn.edu.pe

Resumen- El presente trabajo de investigacion, tuvo como
objetivo determinar en qué medida la Propuesta de Gestion de
Calidad segun herramientas de Ingenieria industrial influye en la
satisfaccion del cliente de Manufacturas Claudinne S.A.C., Trujillo
2021, pues la baja satisfaccion provoco que el desempeiio de la
organizacion se vea disminuida en su desemperio en la obtencion de
clientes leales en el sector de calzado. Esta investigacion fue de
diserio propositiva, con una poblacion de todos los procesos de la
empresa. Se aplicaron herramientas de ingenieria Industrial como:
Mantenimiento Preventivo, metodologia 5S, Poka Yoke e
implementar un plan de capacitacion para aumentar el nivel de
satisfaccion del cliente disminuyendo los problemas como: fallas en
las maquinas en un 80%, horas de retraso en un 90%, productos
defectuosos en un 80% y reproceso en la produccion en un 99%. Por
lo que se obtuvo como resultado un 76.30% de satisfaccion del cliente
Se realizo la evaluacion econoémica y financiera que se obtuvieron
los indicadores VAN de $/4,073.16, un TIR de 39.9%. El beneficio
costo o (B/C) de S/1.38 demostrando que la propuesta es viable.
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Abstract- The objective of this research work was to determine
to what extent the Quality Management Proposal according to
industrial engineering tools influences the customer satisfaction of
Manufactures Claudinne SAC, Trujillo 2021, since low satisfaction
caused the performance of the organization is diminished in its
performance in obtaining loyal customers in the footwear sector.
This research was of purposeful design, with a population of all the
processes of the company. Industrial engineering tools were applied
such as: Preventive Maintenance, 5S methodology, Poka Yoke and
implement a training plan to increase the level of customer
satisfaction by reducing problems such as: machine failures by 80%,
hours of delay by 90 %, defective products by 80% and rework in
production by 99%. Therefore, a 76.30% customer satisfaction was
obtained as a result. The economic and financial evaluation was
carried out, obtaining the NPV indicators of $/4,073.16, an IRR of
39.9%. The cost benefit or (B/C) of S/1.38 demonstrating that the
proposal is viable.
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. INTRODUCCION

En los Gltimos afios, se estd viviendo una pandemia por
COVID-19 donde mundialmente la conciencia de bioseguridad
en los materiales ha ido incrementando. Como la industria del
cuero es un sector importante impulsado por los productos
bésicos, su funcion para abordar los problemas relacionados
con el uso seguro de los productos de cuero se ha vuelto
inevitable para la sostenibilidad de la industria [1]. De esta
manera, el mundo se ha vuelto muy competitivo a nivel
industrial, ya que con el paso del tiempo existen mas empresas
que se encargan de realizar el mismo bien o servicio mejorando
la calidad e incrementando la fidelizacidn con sus clientes en lo
que ofrece [2]. “Las empresas han desarrollado muchas formas
de llevar sus productos lo més cerca de la excelencia, pues se
han creado programas llamados de mejoramiento continuo, los
cuales buscan la calidad total de los productos, desde el inicio
de los procesos.” [3].

Las empresas manufactureras no cuentan con un sistema de
gestion de calidad enfocados en la satisfaccion del cliente, lo
gue provoca que el desempefio de la organizacién se vea
disminuida en su desempefio en la bisqueda de nuevos clientes
y obtener clientes leales en el sector de calzado. Esta evolucién
en la industria de fabricacion de calzado pasé desde productos
artesanales 100% hechos a mano hasta llegar a convertirse en
grandes marcas con procesos productivos y maquinarias que
conocemos hoy en dia [4]. Todo esto se debe a que las
organizaciones buscan siempre la mejora de sus procesos
productivos y a tener una mejor relacion con sus consumidores
a través de la gestién de calidad.

El sector de calzado en el Pert esta conformada por mas de
8471 empresas entre micro medianas y grandes empresas donde
Limay La Libertad alberga un 74,6% de las empresas del sector
y a nivel nacional El Porvenir es el distrito con mayor peso en
el sector cuero y calzado con un 31.1% de las empresas
manufactureras. [5]

La empresa Manufacturas Claudinne SAC, se encuentra
ubicada en El Porvenir, departamento de La Libertad, es una
empresa que se encarga de la fabricacion de calzado. Cuenta
con 10 afios de experiencia en la industria y comercializacion
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de calzado para damas, la empresa puede agruparse por
segmentos de productos tales como zapatos de vestir, zapatillas,
botas, entre otros. Inici6 sus actividades el 02/12/2010. Todos
sus productos son fabricados 100% puro cuero peruano, por el
cual garantizamos un producto de calidad y durabilidad.

La presente investigacion esta avalada por las siguientes
bases tedricas: EI modelo SERVQUAL tiene como objetivo
proporcionar informacion detallada de opiniones del cliente
sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de
mejoras en ciertos factores con respecto a la expectativa y
percepcion de los clientes.[6]. Calidad es el conjunto de
caracteristicas inherentes de un producto estas, estan referidas
a los materiales que se utilizan en el disefio o servicio al cliente
[7]. La mejora continua es un proceso que se utiliza para
alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones
de manera progresiva, para asi obtener resultados eficientes y
eficaces [8].

La politica de calidad tiene como misiéon, mas o menos
genérica de la unidad de recursos humanos o de personal es:
disefar, establecer, controlar y facilitar las politicas, normas y
procedimientos en materia de personal [9]. Para calcular este
indicador se utiliza la ecuacién (1):

Personal capacitadox100

Politicas de calidad = (1)
Total personal

Es el método estdndar de trabajo para la obtencion de un
producto con las mismas especificaciones, tiene como objetivo
principal unificar los métodos de trabajo y representarlos en un
tiempo estdndar determinado. Para calcular la estandarizacién
de procesos se utiliza la ecuacion (2):

Estandarizacion de procesos =
Procesos estandarizados x 100 (2)

Total de procesos

Un cliente es una persona que compra los bienes o servicios
que ofrece una empresa, es el principal foco de atencién de
cualquier empresa, ya que “es un elemento imprescindible para
poder sobrevivir en los mercados” [10].

La satisfaccion del cliente “es la clave de los intercambios
entre empresas y mercado, y desde los origenes del marketing,
la satisfaccion ha sido considerada como el factor determinante
del éxito en los mercados” [11]. Ademas, tiene un punto central
basico, y este estd en la actitud de las personas de la
organizacion y su compromiso con la vision que la empresa
quiere dar a este concepto de cliente para cautivarlo.

Por tanto, es muy importante la formacién del personal y
su adiestramiento para el logro de la satisfaccion de los clientes
y su fidelizacion. Si se explica al personal el papel que juega en
el proceso de satisfaccién y conoce como y de qué modo se va
a supervisar, a recompensar, a reconocerla y ascenderla, se
lograra que todos actden en la misma direccion.

Las 5S consiste en desarrollar actividades de orden y
limpieza para detener anomalias en el lugar de trabajo con el fin
de permitir la participacion de todos a nivel individual o grupal
mejorando todas las areas, mantiene cinco principios japoneses
cuyos nombres inician con S: Seiri — Organizar y seleccionar,

Seiton — Ordenar, Seiso — Limpiar, Seiketsu, Mantener la
limpieza y Shitzuke — Rigor en la aplicacién de consignas y
tareas [12].

El plan de mantenimiento preventivo “es el conjunto de
tareas de mantenimiento programado, agrupadas o no siguiendo
algun tipo de criterio, y que incluye a una serie de equipos de la
planta, que habitualmente no son todos” [13]. Este engloba tres
tipos de actividades las cuales son: actividades rutinarias a
diario, las que se realizan al largo del afio y las actividades que
son programadas durante las paradas.

La metodologia Poka Yoke significan el desarrollo de
mecanismos y/o dispositivos para la obtencion de cero defectos
en los productos que fabrican la empresa [14]. La distribucion
de planta requiere que todas las areas de la organizacion tengan
el espacio necesario para el desarrollo de las actividades del
proceso de produccidn, incluidos los equipos y los operadores
[15] Para realizar la distribucién de planta se realizé a través del
método Guerchet donde la ecuacion (3) representa el calculo
del area, siendo K el coeficiente de evolucion, hl son los

elementos moviles y h2 son los elementos estaticos.
h1

T 2h2 3)
El diagrama de Ishikawa conocido también “espina de pescado”
tiene como fin permitir la organizacion de grandes cantidades
de informacidn, sobre un problema especifico y determinar
exactamente las posibles causas [16]. El diagrama de Pareto “es
un gréafico de barras que enumera las categorias en orden
descendente de izquierda a derecha, el cual puede ser utilizado
por un equipo para analizar causas, estudiar resultados y planear
una mejora continua” [17] luego, si llega a existir un problema
con varias causas raiz encontradas en el Ishikawa podemos
decir que el 20% de las causas se resuelven el 80% del problema
y el 80% de las causas solo resuelven el 20% del problema.

El presente trabajo de investigacidon tiene como
justificacidon metodoldgica porque a través de este proyecto se
podra contribuir con el conocimiento sobre la eficiencia y
rentabilidad que se obtendra al realizar una propuesta de mejora
en el sistema de gestion de calidad para aumentar la satisfaccion
del cliente en las empresas de calzado

La presente investigacion tiene como objetivo general
Determinar en qué medida la Propuesta de Gestién de Calidad
segln herramientas de Ingenieria industrial influye en la
satisfaccion del cliente de Manufacturas Claudinne S.A.C.,
Trujillo 2021. Ademas, conforme a lo expuesto la empresa
Manufacturas Claudinne S.A.C. presenta el siguiente problema
de investigacién: ¢En qué medida la Propuesta de Gestién de
Calidad segin herramientas de Ingenieria industrial influye en
la satisfaccion del cliente de Manufacturas Claudinne S.A.C.,
Trujillo 20217

I1. METODOLOGIA
El tipo de la investigacion fue aplicada porque tiene como

finalidad dar una solucion al problema que mantiene la empresa
Manufacturas Claudinne SAC implementando una propuesta de
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mejora en el sistema de gestion de calidad. Ademas, Segun el
disefio de la investigacion fue propositiva ya que se realizé una
propuesta de evaluacion del rendimiento operativo para superar
los problemas existentes y las deficiencias identificadas en la
empresa Manufacturas Claudinne SAC y terminar con un
resultado, en este caso la satisfaccion del cliente después de la
propuesta de mejora.

El procedimiento de esta investigacion se inicié con la
visita a la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C para conocer
el proceso productivo, la planta, las maquinas con las que
cuenta, ademas de conocer a sus operarios que realizan la labor
mas importante y determinar el problema principal a través de
la observacion directa en la fabricacion de calzado, continuando
con la recoleccion de datos en el area de produccion tales como
retrasos en produccion, fallas en las maquinas, falta de
capacitacién e inexistencia de un orden y limpieza en la planta.

Después, se realizd un cuestionario a los clientes de la
empresa Manufacturas Claudinne S.A.C para conocer el nivel
de satisfaccién segln el modelo SERVQUAL evaluando las 5
dimensiones que lo conforma (fiabilidad, seguridad, empatia,
sensibilidad y elementos tangibles) concluyendo con un
45.45% de satisfaccion al cliente donde la puntuacion de 1 es
muy malay 7 comprende a muy satisfactorio.

Asimismo, se realizé un diagrama de causa efecto para
encontrar las causas raiz del problema principal que es el bajo
nivel de satisfaccion. Donde se encontraron cuatro causas raiz:
Paradas de maquinas por falla, productos no conformes, pérdida
de producto irrecuperable y retrasos en produccion en donde las
pérdidas monetarias encontradas fueron S/ 2,774.25, la
siguiente fue de S/ 2,961.91, S/ 7,936.00 y S/ 930.50
respectivamente. Se realiz6 una investigacién para encontrar las
herramientas que mejoren el problema y seleccionar la
herramienta de ingenieria industrial correcta para cada causa
raiz antes mencionada las cuales fueron: plan de mantenimiento
preventivo, Poka Yoke, Programa de capacitaciones y
Metodologia 5S.

Para conocer el comportamiento de las cinco dimensiones
que se evaluaron en el instrumento de cuestionario siguiendo el
modelo SERVQUAL se realiz6 un analisis estadistico para cada
dimensién donde se encontr6 que en la dimensién Elementos
Tangibles el 75% de los encuestados tiene baja satisfaccién
obteniendo un valor de 3.25 donde la valoracion del
instrumento, para la dimension de fiabilidad, se observé que el
75% de los encuestados tiene baja satisfaccién en la dimension,
obteniendo un valor de 3.4, la dimension de sensibilidad se
observé que el 75% de los encuestados tiene baja satisfaccion
en la dimensién, obteniendo un valor de 3, la dimension de
seguridad se tuvo que el 75% de los encuestados mostré baja
satisfaccion en la dimension, obteniendo un valor de 3.33, para
la dimension de empatia el 50% de los encuestados tuvo baja
satisfaccion en la dimensién, obteniendo un valor de 2.7 puntos.

Se efectud un andlisis estadistico para cada causa raiz
donde la empresa tuvo el 75% de los meses del afio el nimero
de fallas de la maquina aparado fue 4, con una desviacion
estandar de 3.49 y la maquina montada mantiene el 75% de los

meses, el nimero de fallas fue 5, desviacion estandar de 3.8. El
75% de los productos defectuosos al afio fueron 100 pares de
zapatos por falta de gestion de calidad, desviacién estandar
30.17. El 75 % de la producciéon perdida en unidades
anualmente que representa 54 pares de calzado fue por falta de
capacitacién en los operarios. ElI 75% de los retrasos en la
entrega que representa 20 horas fue por falta de orden y
limpieza.

Continuando con la metodologia, se planteé aumentar la
satisfaccion del cliente disminuyendo las pérdidas econémicas
aplicando herramientas de ingenieria industrial. En primer
lugar, se implementé un Plan de mantenimiento Preventivo para
disminuir las fallas en las maquinas, se realiz6 como primera
etapa el analisis del indicador OEE para identificar el
aprovechamiento que tienen las maquinas en este caso, las
maéquinas con fallas fueron Aparado 48.57% y montado 47.99%
interpretando  que estos porcentajes representan el
desaprovechamiento de las maquinas en la produccion.

En la segunda etapa se realiz6 un plan de mantenimiento
Preventivo donde se efectud un formato de ficha técnica para
que el operador que maneja la maquina con ayuda del técnico
encargado registre la informacion segln las caracteristicas que
presente y concluir con un mantenimiento para mejorar al
equipo 0 maquina. Continuando con el plan de mantenimiento
Preventivo se efectué un programa de mantenimiento desde el
mes de enero a abril y conocer los cambios.

Cada actividad la realiz6 el operario junto con el técnico
con una duracién de 45 min en cada actividad (limpieza,
engrase, revision detallada y eléctrica) en las maquinas.
Ademas, para reducir las fallas de las maquinas de Aparado y
Montado se aplicé el mantenimiento respectivo. En la maquina
de Aparado implicd limpieza y aceitado en las piezas internas
(tuercas y pernos), ademés de revisar el estado de correa del
motor. En este caso se procedi6 al cambio de correa, ya que no
estaba en buen estado. En la méaquina de Montado el
mantenimiento consistio que el operario realice un aceitado de
la mé&quina ademés de verificar la bandeja y las instalaciones
eléctricas como el cable de alimentacion de la maquina de
Montado.

Como Uultima etapa para conocer la situacion de las
maquinas de aparado y montado después de aplicar el
mantenimiento preventivo, se determiné el indicador OEE
encontrdndose que aumentaron a 80%, lo que quiere decir que
la productividad mejoré.

Para la solucién de la siguiente causa raiz se implementd
en la gestion de calidad la metodologia Poka Yoke o a prueba
de errores y evitar productos defectuosos. Se implement6 esta
metodologia en la empresa para controlar los productos que
tienen defectos antes de que lleguen a ser productos terminados.
Los operarios deben identificar pequefios defectos que ocurren
en el instante, ya que esta metodologia tiene como principio los
defectos no son inevitables, los errores si lo son si se identifican
a tiempo. Por esta razdn, es necesario encontrar la causa
principal con ayuda del control de calidad que mantiene la
empresa Manufacturas Claudinne S.A.C. Esta implementacion
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de la metodologia de Lean Manufacturing estuvo comprendido
por tres fases. La primera fase fue realizar un diagndstico de las
causas mas frecuentes en el proceso productivo y establecer la
metodologia Poka Yoke para el area de Produccidn.

La segunda fase fue la identificacién de las etapas del
proceso de la fabricacién de calzado, estableciendo una
busqueda de los elementos que se deben usar en el disefio y
capacitar a los operarios sobre la herramienta Poka Yoke. La
tercera fase fue implementar la metodologia Poka Yoke (Ficha
técnica que tenga todas las medidas estandarizadas para el
proceso) y se realizé auditorias de seguimiento sobre la
implementacion del Poka Yoke y promover la mejora continua.

En la implementacion de Poka Yoke se elabor6 una ficha
técnica conteniendo las medidas estandarizadas en la
fabricacidn de calzado de la empresa, ya que de esta manera se
reduce los errores evitando productos defectuosos e incremento
en los costos. Por Gltimo, con la aplicacién de la metodologia
Poka Yoke se logr6 aumentar el porcentaje de procesos
estandarizados que tenia la empresa antes de la propuesta de
mejora. Después de la propuesta se volvio a calcular el
indicador tomando en cuenta que el éarea de doblado y
empastado comprenden 4 procesos en la produccion de calzado
hallando como resultado del indicador 79%.

Para la siguiente causa raiz se aplicO un plan de
capacitacion a los trabajadores de la empresa. Se realizdé un
formato para las capacitaciones que permitid registrar los
operarios que fueron capacitados segin el tema seleccionado
para disminuir los productos defectuosos en la produccion. Se
tomaron en cuenta los temas a capacitar en los meses de enero
a abril con un total de 5 horas por tema.

Los temas que seleccionados fueron: Nuevas préacticas en
el proceso de Produccion, Actualizacion de habilidades en
produccion de calzado, Buen manejo de todas las maquinas en
la empresa, Metodologia 5S, Gestién de Calidad y Mejora
Continua. El responsable fue el jefe de produccién y el personal
a capacitar fueron los operarios de produccién. Sin embargo, la
empresa debe realizar este plan de capacitacion a todo personal
nuevo que se lleguen a incorporar. Asimismo, el porcentaje de
operarios capacitados fue del 100%.

Para la Ultima causa raiz se implement6 la metodologia 5S
para dar solucion a las condiciones laborales y disminuir el
costo de horas extras, la metodologia cuenta con 5 etapas, sin
embargo, antes de aplicar la metodologia se realizé un checklist
obteniendo un 39% de cumplimiento de las 5S.

En la primera etapa que es Seiri se realizé la seleccion
exhaustiva de las herramientas y materiales que son necesarios
y eliminar las cosas que no lo son en cada &rea del proceso
productivo del calzado; es decir, en el &rea de produccion se
clasifico las herramientas y materiales que pertenecen a cada
lugar y a las cosas que no pertenecen a ese lugar se colocé las
tarjetas rojas que ayudan a diferenciar las cosas que deben ser
reubicados a su lugar natural. Esta tarjeta se coloco con ayuda
del responsable de la metodologia 5S y una previa capacitacion
sobre como llenar la tarjeta correctamente.

TABLA |
METODO GUERCHET DEL AREA DE PRODUCCION

Dimensiones (m) Areas (m2)

Area de N° Ne

T
produc.. lado elem. L A H D Ss Sg Se (m?)

Recepc. Materiales

0.7

Anaquel 1 2 15 05 25 0 5 0.75 225 3.75
Estante 1 3 0 0 0 0 0
Avrea de Cortado
Cortado 1 2 0.8 05 1 0 04 0.4 12 2
Aparadora 1 2 11 06 11 0 066 066 198 33
Area de Perfilado
Desbaste 1 2 1 056 11 0 056 0.65 1.95 3.25

04 08 02 024 073
Pegadora 1 2 0.5 9 7 0 4 5 5 1.22
Area de Armado
Pulidora 1 2 13 05 15 o 07 425 526 377
8 9 5
Avrea de Acabado
07 05 11 0.4
Montado 1 2 7 ) 4 0 5 045 134 2.23
seladoa 1 1 %2 09 12 0 % om 220 3
Almacén PT
0.7
Anaquel A 1 2 15 05 25 0 5 075 225 3.75
AREA TOTAL 27.103

En la segunda etapa Seiton se realizo la identificacién y
ubicacién de los materiales, herramientas u objetos que se
necesitan en el lugar donde pertenecen con las siguientes
caracteristicas. En primer lugar, se deben reubicar toda el area
para lograr mejorar la fabricacion de calzado, ya que deben
tener acceso facil o cerca de la operacion donde es requerida.
Ademas, la empresa debid adquirir nuevos anaqueles y estantes
donde se ubicaron las herramientas, objetos y materiales cerca
del proceso o area para que el operador tenga facil acceso y
disminuya el tiempo de busqueda. Por Gltimo, los operarios
debieron mantener el orden en cada anaquel y estante, que cada
herramienta tenga su lugar y su nombre escrito para tener mayor
accesibilidad y mejorar el tiempo de produccion.

Después, se efectud el método Guerchet para calcular el
area tedrica requerida para organizar la planta de la empresa. El
area total de produccién tiene 91 m? que posee 8 éreas las cuales
son: patio de recreacion, oficinas, recepcion de materiales, area
de corte, area de perfilador, area de armado, area de acabado y
almacén de productos terminados. Se realiz6 el anélisis para
encontrar el area productiva teorica el resultado fue de 61.25
m?, Para obtener el tamafio del area se aplicd el método
Guerchet con la constante K de 1.5 ya que esa constante se usa
en la industria de calzado. Tal como se muestra en la Tabla I.
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Al aplicar el método Guerchet se logro disminuir el area
productiva en 27.103 m? por lo que se evidenci6 que la empresa
redujo su tiempo ocioso, en la Fig.1, se muestra la distribucién
de planta mejorada con el método Guerchet.

3m 25m 25m 25m 25m
ARFA DE AREA DE AREA DE
33m OFICINAS | ppRefTADO | ARMADO ACABADO
PATIO DE
RECREACION 1
RECEPCIONDE|  AREADE .
35m B . ALMACEN PT
3m 25m 25m Sm

Fig. 1 Distribucién de la planta mejorada

En la tercera etapa Seiso o limpieza en esta etapa se planed
que los trabajadores que usen las maquinas, las limpien antes y
después de realizar su jornada de trabajo, limpien también las
mesas de trabajo, anaqueles, estantes, muebles, herramientas y
barrer todo su lugar o el ambiente donde opere. Ademaés, la
empresa cuenta con dos personales de limpieza, ellos deben
limpiar todas las &reas de trabajo, bafios y las demas &reas que
existen en la empresa antes de iniciar la jornada de trabajo. Es
necesario también fomentar la limpieza en todos los operadores
como primera tarea del dia ya que esto ayudd a conocer mejor
su ambiente y familiarizarse para que cuando esté realizando su
siguiente tarea sea mucho mas facil encontrar lo que requiere y
formar el habito para dejar los objetos que son necesarios en su
lugar natural.

Con ayuda del supervisor de produccion todos los
operarios debieron cumplir la primera tarea todos los dias y
convertirlos en costumbre. Se identificaron las maquinas que
generan suciedad en la empresa, la maquina Troqueladora el
cual se implementd tachos de basura cerca a la méquina para
que el operario tenga un lugar donde colocar los residuos de la
maquina y retirarla al término de su jornada, y la maquina de
acabado se implementd una brocha con un recipiente para que
el operario limpie la maquina cada vez que sea necesario, sobre
todo antes y después de la jornada de trabajo.

En la cuarta etapa Seiketsu o estandarizacion se realiz6 un
recuento de las anormalidades que se encontraron en las
anteriores S, plantedndose un manual de instructivo de
procedimientos a seguir que se deben implementar tales como
sefializaciones, repeticiones o habitos de limpieza, es decir, en
esta etapa se estandariz6 lo antes planteado.

En primer lugar, hacer uso de letreros en todas las areas de
la empresa como los de salida, entrada, bafios para que todos
los peatones puedan observarlo. En segundo lugar, fue
necesario el uso de las tarjetas rojas, verdes, amarillas para que
puedan estar colocados en los productos segun vea la calidad en
la linea de produccidn el supervisor de produccién. Por tltimo,
tomar en cuenta que las actividades se cumplieran todos los dias
y sean supervisados por el jefe de produccion o supervisor
mismo.

En la Gltima etapa fue Shitsuke o disciplinar se realiz6 una
revision del objetivo de esta metodologia para conocer los
resultados de las mejoras, como lograr un habito de orden y
limpieza en el lugar de trabajo utilizando los procedimientos
antes mencionados, estos procedimientos que deben convertirse
en habitos son: Los trabajadores deben tener como rutina
realizar como primer y Ultimo trabajo las actividades antes
mencionadas. Ademas, el supervisor de produccion debe
revisar el cumplimiento de la metodologia de las 5S.

Para culminar con esta herramienta se realiz6 un nuevo
checklist para conocer el resultado de las 5S en la empresa
después de aplicada la mejora y se obtuvo un 99% del
cumplimiento.

Luego de implementar las herramientas de ingenieria
industrial para aumentar el nivel de satisfaccidn del cliente se
aplicdé nuevamente el cuestionario a los 20 clientes para
determinar la satisfaccion del cliente, se obtuvo un 76.30% de
satisfaccién de los consumidores demostrando que el trabajo de
investigacién cumplié con la hipdtesis planteada.

Con la evaluacién de los indicadores financieros de la
propuesta de mejora se efectuo la evaluacion econémica, con el
promedio de tasa de interés de microempresas el cual fue de
18% por afio. Se llegd a encontrar el valor de VAN es de S/.
4,073.16, TIR es de 39.9% y la relacion beneficio costo B/C es
de S/.1.38.

I1l. RESULTADOS

Segun el modelo SERVQUAL se aplico el cuestionario
antes de la propuesta.
SATISFACCION

TOTAL
76.30

45.45

73,18 76.43
Elementos o
Tangibles Fiabilidad
43.39 44.71
=_mDespués
—8—Antes
4571 46.79
Empatia Sensibilidad
77.43 16.67 74.11

Seguridad
78.33

Fig. 2 Satisfaccion del cliente de antes y después de la mejora

Después de aplicar las herramientas de ingenieria
Industrial se logré mejorar la satisfaccién del cliente, en la Fig.
2 se muestra la comparacion de la satisfaccion del cliente antes
y después de la propuesta de mejora.

Después de aplicar las herramientas de ingenieria
Industrial se mejoraron las causas raiz encontradas en el
diagrama Ishikawa del problema bajo nivel de satisfaccion,
tales como fallas en las maquinas de aparado y montado, horas
de retraso en el trabajo, productos no conformes y pérdida de
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producto irrecuperable se lograron mejorar como se muestra en

la Tabla Il.
TABLA Il
RESUMEN DE CAUSAS RAiz
Causa Raiz Antes Después

Disponibilidad 73%
Rendimiento 85%
Calidad: 78%
OEE: 48.57%

Paradas de Plan de
Mantenimiento
Preventivo en
maquinarias

Disponibilidad 92%
Rendimiento 93%
Calidad: 94%
OEE: 80.47%

Indicador Procesos
estandarizados: 55%

Falta de gestion de
calidad

Indicador Procesos
estandarizados: 79%

Indicador Politicas de
Falta de capacitacion

calidad en capacitacién:

Indicador Politicas de
calidad en

40% capacitacion: 100%
?(;J:ginccil:ngs Metodologia 5S: 39% Metodologia 5S: 98%
laborales de orden Método Guerchet: Método Guerchet:
i y 61.25m? 27.10 m?
impieza

Asimismo, en la Fig. 3 se muestra la comparacion de las
pérdidas monetarias de las cuatro causas raiz antes y después de
realizar la propuesta de mejora en la empresa.

Para continuar, se observé que la empresa después de la
mejora tiene un beneficio de S/ 9,544.15 soles, el estado de
resultados proyectado a 3 afios y un flujo de caja. Tal como se
muestra en la Tabla I11.

TABLA 1l
ESTADO DE RESULTADOS Y FLUJO DE CAJA

Estado de Resultado
Descripcion 2022 2023 2024
S/9,544.15 S/10,498.57 S/11,548.42

Ingresos por la propuesta

Costos operativos S/1,125.00 S/1,237.50 S/1,361.25
Depreciacion de activos S/1,220.00 S/1,220.00 S/1,220.00
Utilidad antes de impuesto S/7,199.15 S/8,041.07 S/8,967.17
Impuesto (30%) S/2,159.75 S/2,412.32  S/2,690.15
UTILIDAD NETA S/5,039.41 S/5,628.75  S/6,277.02
Flujo de Caja

Descripcion 2022 2023 2024
Utilidad antes de impuesto S/5,039.41 S/5,628.75  S/6,277.02
Depreciacion de activos S/1,220.00 S/1,220.00 S/1,220.00
Inversion -S/10,713.00

UTILIDAD NETA -S/10,713.00 S/6,259.41 S/6,259.41  S/7,497.02

Retrasos en produccién b

Pérdida de producto irecuperable _ 1
protuossocontoncs |
Paradas de maquinas b

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000
Pérdida de producto
irrecuperable
5/825.60
5793600

Paradas demdquinas  Productos no conformes
5/1,125.66
5296191

Retrasos en produccion

528237
5:903.07

mDespuss de la propuesta 14175
D Antes de la propuesta 1323

mDespuss de lapropuesta  mAntes de la propuesta

Fig. 3 Comparacion de las pérdidas monetarias de antes y después de la
mejora

IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

El primer objetivo se determind el nivel de satisfaccion del
cliente que tiene la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C.
empleando el modelo SERVQUAL en una encuesta a 20
clientes de la empresa. Es un instrumento con un alto nivel de
confiabilidad, que las empresas pueden aplicar para
comprender mejor las percepciones que tienen los clientes
respecto a un servicio [18]. En la investigacion se encontré que
la empresa cuenta con un 45.45% de nivel de satisfaccion de los
clientes, al continuar con la investigacién se hizo uso de
herramientas de ingenieria industrial para mejorarlo. En otro
estudio se encontré un 40% de satisfaccion al cliente de la
empresa Sanmen Constructora al realizar una encuesta, y para
mejorarlas usaron herramientas de manufactura esbelta. [19].

Ademas, se determinaron las pérdidas econdmicas que
tuvo la empresa antes de la propuesta, después de realizar el
diagrama de Ishikawa, se encontraron: falta de mantenimiento
preventivo S/ 2,774.25, falta de gestion de calidad S/2,961.91,
falta de capacitacion S/7,936.00 y Ausencia de condiciones
laborales de orden y limpieza S/930.50. En otra investigacién
se observd una pérdida de S/314.82 soles al afio por no contar
con MOF, Bajo rendimiento en la linea generandole un costo
anual de S/ 32,000.00, escaso conocimiento de las operaciones
S/ 2,705.00 y deficiencia en el manejo de equipos S/ 16,886.76.
[20].

El segundo objetivo fue seleccionar las herramientas de
ingenieria industrial para mejorar la baja satisfaccion del
cliente, realizando en primer lugar, una investigacién
importante e ir descartando las herramientas segln los estudios
realizados anteriormente. AplicAndose herramientas de Lean
Manufacturing para cada causa raiz donde la falta de
mantenimiento preventivo, se desarroll6 un plan de
mantenimiento preventivo y la reduccion de paradas de
maquinas. Para la falta de gestion de calidad se aplico la
metodologia Poka Yoke disminuyendo los productos no
conformes. Para la falta de capacitacion se realizd un
cronograma de capacitacion logrando disminuir los productos
irrecuperables y por dltimo, se aplic6 la metodologia 5S y
distribucion de planta con el método Guerchet para mejorar las
condiciones laborales de orden y limpieza.
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El tercer objetivo fue determinar la satisfaccion del cliente
después de la propuesta se encontré un aumento de satisfaccion
de 76.30% aplicado a los mismos 20 clientes de la empresa.

Ademas, se determind las pérdidas econémicas después de
la propuesta, se efectu6 la metodologia PokaYoke para la
gestion de calidad y la disminucion de los productos
defectuosos en la empresa logré mejorar un 80% la gestion de
calidad, se implement6 un plan de capacitacion que disminuy6
los productos defectuosos en un 90% en la produccion, ademas
se aplicé la metodologia 5S donde se logré aumentar en un
72.3%. El plan de mantenimiento preventivo redujo las fallas
de las maquinas en un 90%. En el estudio se encontré que las
herramientas de ingenieria industrial mejoraron, MRP en un
85%, CRM en un 50%, SRM 96.96% dando solucién al
problema planteado [21].

Como cuarto objetivo se realiz6 la evaluacién econémica
financiera que determiné un flujo de caja proyectado que
obtuvo los indicadores VAN de S/4,073.16, demostrando que
la propuesta es viable. Un TIR de 39.9% demostrando que la
propuesta devuelve el capital invertido con una ganancia
adicional. El beneficio costo o (B/C) de S/1.38 evidenciando
que el costo de inversion es menor al beneficio. En otra
investigacién se obtuvo un (VAN) de S/4,830.76 es decir la
inversion es rentable, el (TIR) de 39.06% ello indica que la
inversion fue viable y el Beneficio Costo (B/C) tomé un valor
de S/2.96 [22]. Demostrando los indicadores financieros que la
propuesta fue factible y posible.

Como principal objetivo se determin6 el nivel de
satisfaccion del cliente y la relacién que existe con la gestion de
calidad, después de la propuesta empleando el modelo
SERVQUAL se realiz6 una encuesta a los clientes de la
empresa. Dando como resultado un 76.30% de nivel de
satisfaccion de los clientes. En otra investigacion, luego de
implementar las herramientas de Lean Manufacturing se logré
aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes a un 79.78%
[23]. Por lo que se entiende que en ambos casos se logro
mejorar la satisfaccion del cliente con un porcentaje mayor a
50% en los clientes.

La empresa mantiene limitaciones, las cuales fueron que no
asigna presupuesto para la capacitacion del personal, no es
flexible para realizar la renovacion de maquinas ya que requiere
mucha inversién y en provincias existe una cultura de faltar los
lunes en los trabajadores y provoca horas de retraso.

Se concluye que, el diagnostico de la situacién antes de la
propuesta de la satisfaccion del cliente utilizando el instrumento
de SERVQUAL fue significativo para medir la calidad del
servicio de la organizacidn. Para conocer la de confiabilidad del
instrumento se realizd el analisis de Cronbach encontrdndose
un resultado aceptable por lo que se demuestra que es una
herramienta confiable.

Al realizar la encuesta se identificé que la empresa
mantiene un bajo puntaje y se determind que las pérdidas
econémicas se producen por esta insatisfaccién, Las pérdidas
encontradas en el area de produccién fueron paradas de
maquinas, retrasos en la produccién, productos no conforme y

pérdida de productos irreparables en una cantidad monetaria
significativa provocando que una baja utilidad.

Asimismo, se seleccionaron las herramientas de ingenieria
industrial para la propuesta las cuales fueron aplicar Poka Yoke
un método de calidad que se encarga de disminuir y prevenir
errores en los procesos, ayudando a mejorar considerablemente
el indicador de politicas de calidad. La Metodologia 5S ayud6
a disminuir los retrasos de produccién evaluando con un
checklist el orden y la limpieza ademéas de implementar un
método Guerchet de manera secuencial para mejorar la
distribucion de planta y mejorar las areas de manera eficiente.

Mantenimiento Preventivo se ejecutd para disminuir las
paradas de las maquinas las cuales disminuyeron
significativamente. El Plan de Capacitacion se realizd con la
seleccion de capacitaciones a los operarios de produccion sobre
las nuevas practicas de produccién, actualizacion de
habilidades en la produccion de calzado, buen manejo de las
méaquinas y las metodologias que se implementaron en la
propuesta de mejora de esta manera se logré disminuir de
manera notable productos no conformes.

Del mismo modo, se determiné la satisfaccion del cliente
luego de la propuesta de mejora obteniendo puntajes con una
diferencia del antes y después en la satisfaccion del cliente muy
considerable, se realizd la encuesta con el instrumento del
modelo de SERVQUAL a los 20 clientes de la empresa.
Ademas, la cantidad monetaria de las pérdidas econémicas
después de aplicada la propuesta de mejora disminuyd
significativamente dando mayor eficiencia y eficacia a la
organizacion.

Asimismo, se realizd una evaluacion econdmica Yy
financiera de la propuesta a implementar con ayuda de los
indicadores VAN se determind que la propuesta es viable, el
TIR demuestra la mé&xima tasa de descuento encontrdndose que
el proyecto es rentable y la relacion beneficio costo B/C
hallandose que los beneficios son mayores a los costos
aplicados a la propuesta de mejora.

Por altimo, se logré determinar que la propuesta de gestion
de calidad influye significativamente en la satisfaccion del
cliente con la aplicacion de herramientas lean Manufacturing,
demostrando la relacién de estas variables, con la mejora de
satisfaccion después de aplicada la propuesta.

Las implicancias que se encontraron de manera practica fue
conocer la satisfaccion de los clientes sobre el producto final, a
través de modelo SERVQUAL se recomendé aplicar por lo
menos dos veces al afio y la implicancia teérica con el método
Guerchet ya que se debe monitorear la altura de los elementos
moviles en la determinacion del factor, y sobre todo se debe
realizar seguimiento aplicando dicha metodologia en funcién de
la evolucidn en la demanda de calzado en el periodo de post
Covid 19.
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