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Abstract— The energy sector faces major challenges due to the increasing demand for efficiency and service quality, which represents a
significant barrier for small and medium-sized enterprises (SMEs) seeking to maintain their competitiveness in the market. This study
explores the application of Lean Service and 8D methodologies in an SME of the electrical sector to improve its operational processes,
where it currently faces high inefficiency rates, delays in service, and low customer satisfaction. The Lean Service methodology aims to
reduce waste and optimize workflow through tools such as Kanban, which visually organizes tasks, and Heijunka, which stabilizes
production; both contribute to increased efficiency. On the other hand, the 8D approach provides a structured framework to solve
operational problems by identifying and eliminating root causes, preventing recurrence, and fostering continuous improvement. The results
show significant improvements in key indicators, such as reduced service time, backlog reduction, and a considerable increase in customer
satisfaction. These findings suggest that the combined use of Lean Service and 8D enables a sustainable and effective operational
transformation in similar companies. The methodology used, based on theoretical and practical evidence, offers a replicable model for other
SME:s in the sector, which is essential for fostering their sustainability and growth in a highly competitive environment.
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Propuesta para mejorar el cumplimiento de los
tiempos de atencion al cliente utilizando herramientas
8D y Lean Service en una PyME del sector eléctrico
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Resumen — El sector energético enfrenta grandes desafios
debido al aumento de la demanda de eficiencia y calidad en el
servicio, lo cual representa una barrera significativa para las
pequeiias y medianas empresas (PyMEs) que buscan mantener su
competitividad en el mercado. Este estudio explora la aplicacion de
las metodologias Lean Service y 8D en una PyME del sector
eléctrico para mejorar sus procesos operativos, donde actualmente
se presentan altos indices de ineficiencia, retrasos en el servicio y
baja satisfaccion del cliente. La metodologia Lean Service tiene
como objetivo reducir el desperdicio y optimizar el flujo de trabajo
mediante herramientas como Kanban, que organiza visualmente
las tareas, y Heijunka, que estabiliza la produccion; ambas
contribuyen al aumento de la eficiencia. Por otro lado, el enfoque
8D proporciona un marco estructurado para resolver problemas
operativos al identificar y eliminar las causas raiz, prevenir su
recurrencia 'y fomentar la mejora continua. Los resultados
muestran mejoras significativas en indicadores clave, como la
reduccion del tiempo de servicio, disminucion del trabajo
acumulado y un aumento considerable en la satisfaccion del cliente.
Estos hallazgos sugieren que el uso combinado de Lean Service y
8D permite una transformacion operativa sostenible y eficaz en
empresas similares. La metodologia utilizada, basada en evidencia
tedrica y prdctica, ofrece un modelo replicable para otras PyMEs
del sector, lo cual es esencial para fomentar su sostenibilidad y
crecimiento en un entorno altamente competitivo.

Palabras clave -- Gestion Lean, Optimizacion de Procesos,
Servicio Lean, Eficiencia Operativa, Sector Energético.

. INTRODUCTION

La industria eléctrica en Perdl cumple un rol fundamental
en el desarrollo socioecondmico, proporcionando el soporte
energético necesario para diversas actividades en sectores
estratégicos como el industrial, el minero y el doméstico. A
medida que el consumo de electricidad continla creciendo,
también lo hace la demanda de soluciones confiables y
eficaces que aseguren un servicio continuo y de calidad. PSP
Energy, una empresa peruana dedicada al mantenimiento y
proteccion de equipos eléctricos, opera dentro de este
contexto, enfrentando retos importantes para satisfacer las
expectativas de sus clientes en términos de eficiencia y rapidez
en la prestacion de sus servicios. La falta de recursos y
capacidades adecuadas en sus procesos actuales impacta
directamente en los tiempos de atencion al cliente,
disminuyendo la competitividad de la empresa y la
satisfaccion del cliente.

En el analisis de la empresa PSP Energy, se identificaron
diversos problemas de organizacién, priorizacion vy

disponibilidad de recursos que afectan negativamente la
efectividad de sus servicios. Las ineficiencias en la
programacion de mantenimientos, la acumulacion de equipos
sin recoger y la falta de una supervision adecuada son algunos
de los factores criticos que generan demoras en la entrega de
equipos y provocan una baja percepcion de calidad en los
servicios ofrecidos. Ademaés, el diagndstico revela que la
ausencia de una metodologia estructurada para abordar y
resolver problemas operativos contribuye a la recurrencia de
estos obstaculos, lo cual limita el crecimiento y desarrollo de
PSP Energy en un sector cada vez mas exigente.

Frente a esta situacion, el presente estudio propone la
implementacién de metodologias Lean Service y 8D como
herramientas clave para optimizar los procesos internos de
PSP Energy, mejorar su capacidad de respuesta y elevar la
satisfaccion del cliente. La metodologia Lean Service se centra
en la eliminacion de desperdicios en los procesos, optimizando
el uso de recursos y reduciendo tiempos de ciclo, mientras que
el enfoque 8D proporciona un marco estructurado para la
resolucién de problemas complejos mediante la identificacion
de causas raiz y la implementacién de acciones correctivas
permanentes. Estas metodologias han demostrado su
efectividad en diversos sectores y contextos similares, y su
aplicacion en PSP Energy representa una oportunidad para
alinear la operacion de la empresa con las mejores practicas en
gestion de calidad y mejora continua.

En sintesis, el objetivo de esta investigacion es desarrollar
una propuesta que permita a PSP Energy reducir los tiempos
de servicio y mejorar su eficiencia operativa mediante la
integracion de Lean Service y 8D en sus procesos. A través de
un enfoque metodoldgico respaldado por evidencia teérica y
empirica, el estudio busca no solo abordar los problemas
actuales de PSP Energy, sino también contribuir a la literatura
sobre la implementacion de estas herramientas en el sector de
proteccion eléctrica para pymes. La expectativa es que este
trabajo aporte un modelo replicable que otras pymes del sector
puedan adoptar, promoviendo asi la competitividad y
sostenibilidad de las empresas en el mercado peruano y mas
alla.

I1. ESTADO DEL ARTE

I. Implementacion de Lean Service en la Industria de
Servicios

El enfoque Lean Service ha ganado una posicién
destacada en la industria de servicios por su capacidad para
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identificar y reducir desperdicios en los procesos,
maximizando el valor entregado al cliente. Se define en [1]
Lean Service como una adaptacién de los principios de
manufactura esbelta en el sector de servicios, con el objetivo
de optimizar el uso de recursos y mejorar los tiempos de
entrega mediante la eliminacion de actividades que no aportan
valor. Esta estrategia se ha convertido en una herramienta
clave en industrias con altas demandas de eficiencia,
permitiendo a las empresas mejorar la calidad del servicio sin
incrementar costos. La implementacién de Lean Service no
solo se centra en la eficiencia, sino también en crear una
cultura organizacional que respalde la mejora continua y la
satisfaccion del cliente.

En el estudio [2] analizan como el disefio de sistemas de
servicio Lean, apoyado en el mapeo de flujo de valor (VSM) y
la simulacién, puede mejorar la eficiencia en contextos de
manufactura y servicio. Este trabajo resalta la importancia de
identificar y eliminar cuellos de botella en los procesos
operativos, lo cual permite que las empresas de servicios
adapten Lean para satisfacer la creciente demanda de
soluciones rapidas y efectivas. De manera similar, en [3] un
estudio de caso en el sector de manufactura, donde la
implementacion de técnicas Lean en una fabrica de méaquinas
de coser generd mejoras notables en la seleccion de materia
prima, lo cual optimiz6 la cadena de suministro y redujo
significativamente el tiempo de procesamiento. Este caso
demuestra la adaptabilidad de Lean en distintos sectores
industriales y resalta su impacto positivo en la gestion de
inventarios, aspecto crucial en empresas que buscan mejorar
su capacidad de respuesta y minimizar desperdicios
operativos.

El uso de Lean Service se ha extendido también a sectores
de servicios esenciales, como el postal y el energético. En la
industria postal india, en [4] utilizaron simulacién en la
implementacién de Lean Service para mejorar la operacion de
los sistemas de entrega. Este estudio muestra cémo, mediante
el analisis detallado de procesos, Lean puede reducir el tiempo
de respuesta y mejorar la calidad del servicio, incrementando
asi la satisfaccion del cliente. Asimismo, en [5] exploran el
impacto de la pandemia en la relacién entre la implementacion
de Lean y el desempefio de los servicios, demostrando que el
enfoque Lean Service es una herramienta fundamental para
mejorar la eficiencia y adaptabilidad en tiempos de crisis. La
capacidad de Lean para adaptarse a cambios en la demanda y
contexto demuestra su relevancia para PSP Energy, que
enfrenta el desafio de mejorar los tiempos de servicio en el
sector eléctrico, donde una atencion eficiente es fundamental
para la satisfaccion del cliente y la competitividad de la
empresa.

Ademas de los sectores mencionados, el enfoque Lean
Service ha mostrado ser aplicable en areas de alto contacto
con el cliente, como el sector salud y financiero, donde la
precision y la rapidez en la respuesta son criticas. Por ejemplo,
se detallan como hospitales en el Reino Unido han aplicado
Lean para mejorar el flujo de pacientes y reducir tiempos de
espera en emergencias, lo que ha contribuido a una mayor

satisfaccién del paciente y a una optimizacion de los recursos
hospitalarios. Este caso destaca la flexibilidad de Lean para
adaptarse a diferentes ritmos de trabajo y a la necesidad de
eficiencia en entornos complejos.

En el sector financiero, se analizaron la implementacion
de Lean en un banco, donde herramientas como VSM vy
Kanban ayudaron a reducir el tiempo de procesamiento de
solicitudes de crédito y mejoraron la satisfaccion del cliente.
Esta adaptacién de Lean en servicios financieros destaca su
capacidad para eliminar desperdicios en procesos
administrativos, lo cual es de particular relevancia en
industrias donde la experiencia del cliente depende en gran
medida de la rapidez y la precisién en la atencion.

Principio de Kaizen en Lean Service:

El principio de Kaizen, o mejora continua, es una piedra
angular en la filosofia Lean, que se centra en el progreso
incremental y sostenible en los procesos organizacionales.
Este principio permite una evolucién constante dentro de la
empresa, motivando a los empleados a participar en pequefias
mejoras diarias que, acumuladas en el tiempo, producen
cambios significativos. A diferencia de las estrategias de
cambio disruptivo, que pueden ser costosas Yy generar
resistencia interna, Kaizen promueve una adaptacion gradual
gue minimiza el riesgo y aumenta la aceptacion de los
empleados. Este enfoque es especialmente valioso en sectores
de servicios, donde la flexibilidad y la rapidez de respuesta
son esenciales para satisfacer las demandas cambiantes de los
clientes.

La implementacion del Kaizen en un contexto de Lean
Service impulsa a todos los niveles de la organizacién a
identificar y eliminar continuamente los desperdicios,
entendidos como actividades que no afiaden valor al cliente.
Kaizen fomenta una cultura de mejora constante, donde cada
empleado, desde los niveles operativos hasta los mandos
superiores, es incentivado a aportar ideas para optimizar su
trabajo y el flujo de los procesos. Esto crea un ambiente de
trabajo proactivo, donde la responsabilidad de la mejora no
recae Unicamente en los lideres, sino que se distribuye entre
todos los colaboradores, generando un sentido de pertenencia
y compromiso hacia los objetivos de la organizacion.

Para una empresa como PSP Energy, que opera en el
sector eléctrico, el principio de Kaizen puede ser
especialmente Util para enfrentar los desafios de eficiencia y
puntualidad en la atencién al cliente. En esta industria, la
rapida identificacion y resolucién de problemas es crucial, ya
que cualquier retraso o fallo en el servicio puede impactar
directamente en la satisfaccion del cliente y en la reputacion
de la empresa. Kaizen permite a PSP Energy adoptar una
estrategia de mejora continua que les facilita identificar
cuellos de botella y reducir tiempos de respuesta sin necesidad
de implementar cambios disruptivos. Por ejemplo, mediante
pequefias modificaciones en los procedimientos de
mantenimiento preventivo o en la gestién de inventarios, PSP
Energy puede lograr una mayor eficiencia en sus operaciones
Y una mejor experiencia para sus clientes.

23" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Engineering, Artificial Intelligence, and Sustainable Technologies in service of

society”. Hybrid Event, Mexico City, July 16 - 18, 2025



Il. Resolucion de Problemas
Metodologia 8D

La metodologia 8D es reconocida por su efectividad en la
resolucion estructurada de problemas, especialmente en
industrias con altas exigencias de calidad y precision. Se
describe 8D como un enfoque sistematico compuesto por ocho
pasos, desde la definicion del problema hasta la prevencion de
su recurrencia, permitiendo asi una solucion completa y
efectiva de los problemas que puedan surgir en la operacion de
una empresa. Este enfoque se ha implementado exitosamente
en diversos sectores, demostrando su capacidad para
identificar causas raiz, estructurar soluciones y eliminar
errores recurrentes, contribuyendo asi a la mejora continua y a
la satisfaccion del cliente.

En [6] presentan un estudio donde se combinan 8D y Six
Sigma para resolver problemas de calidad en la industria
automotriz, lo cual permitid reducir significativamente la tasa
de fallos y mejorar la satisfaccion del cliente. La sinergia entre
8D y Six Sigma muestra que ambas metodologias se pueden
complementar en la industria de manufactura para lograr un
control de calidad mas robusto. En un contexto similar, en [7]
describen como la implementacion de 8D en un sistema de
manufactura contribuyd a resolver problemas criticos que
afectaban la eficiencia y el cumplimiento de los estandares de
calidad. El estudio detalla el uso de herramientas como el
analisis de causa raiz y el diagrama de Ishikawa, que
facilitaron la identificacion de problemas estructurales y la
implementacion de soluciones duraderas, demostrando que 8D
es altamente efectiva en entornos industriales donde la
precision y la rapidez son esenciales.

La metodologia 8D también ha sido adaptada para
satisfacer las necesidades especificas de la industria
manufacturera en paises en desarrollo. En [8] se destaca una
adaptacion de 8D en un caso de manufactura en Indonesia,
donde la metodologia ayud6 a mejorar la calidad del producto
final y asegurar que se cumplieran las expectativas del cliente.
El estudio subraya que la flexibilidad de 8D permite su
aplicacion en diferentes contextos, desde la manufactura hasta
los servicios, destacando su relevancia para pymes que buscan
estandarizar procesos y resolver problemas complejos de
manera efectiva. En el caso de PSP Energy, el uso de 8D en
conjunto con Lean Service podria proporcionar un marco
integral para la identificacion y resolucion de problemas,
permitiendo a la empresa mejorar su capacidad de respuesta y
asegurar una mayor fiabilidad en sus procesos de
mantenimiento y atencidn al cliente.

La metodologia 8D también ha sido implementada
exitosamente en el sector de tecnologia de la informacion (TI).
Fue documentado como una empresa de Tl utiliz6 8D para
abordar problemas recurrentes en la gestién de proyectos,
logrando una reduccién significativa en las tasas de errores y
aumentando la eficiencia en el desarrollo de software. La
estructura de 8D permiti6 al equipo técnico abordar problemas
desde su origen, asegurando una mayor calidad en el servicio
entregado a los clientes. Esto demuestra que 8D es una

Complejos con la

metodologia versatil y aplicable en entornos donde la
precision es esencial para el éxito operativo.

Herramientas de apoyo en 8D: FMEA y 5 Por qués

Para fortalecer el analisis de causa raiz, 8D suele
incorporar herramientas adicionales, como el Analisis de
Modo y Efecto de Fallo (FMEA) y la técnica de los 5 Whys.
explica que FMEA permite a las organizaciones evaluar el
riesgo asociado con fallos potenciales, mientras que los 5
Whys ayudan a profundizar en el origen de un problema
haciendo preguntas sucesivas hasta llegar a la causa
subyacente. Estas herramientas complementan el diagrama de
Ishikawa y fortalecen la capacidad de 8D para eliminar
problemas de raiz, minimizando asi la recurrencia de fallos y
mejorando la eficiencia en operaciones complejas.

Integracion de Leany 8D en la Industria Energética

En el contexto de la industria energética, donde PSP
Energy opera, la integracion de Lean y 8D puede ser
particularmente beneficiosa. Se investigd la implementacion
de Lean en una empresa de distribucién de energia en Espafia,
logrando una mejora significativa en la fiabilidad del
suministro eléctrico y una reduccion en los costos operativos.
Adicionalmente, 8D fue utilizado para resolver problemas
especificos de mantenimiento y averias, permitiendo una
respuesta mas rapida y efectiva ante interrupciones en el
servicio. Este enfoque integrado demuestra cdmo Lean y 8D
pueden trabajar en conjunto para optimizar los procesos y
resolver problemas en industrias de infraestructura critica.

Il. Cultura Organizacional y Gestion de Recursos
Humanos en Operaciones Lean

La cultura organizacional y la gestion de recursos
humanos desempefian un papel fundamental en el éxito de la
implementacién de Lean Service y 8D, ya que estos enfoques
requieren un compromiso a largo plazo y una participacion de
todos los niveles de la organizacion. En [9] analizan como las
practicas culturales organizacionales son clave para la
implementacion exitosa de Lean, destacando que una cultura
de mejora continua y colaboracion facilita la adopcidn de estas
metodologias. Este enfoque es particularmente relevante para
pymes en el sector eléctrico, como PSP Energy, donde la
adaptacion de Lean y 8D puede encontrarse con desafios
especificos debido a la estructura organizativa y la resistencia
al cambio.

Por otro lado, en [10] investigan como una cultura de
productividad y mejora continua en Lean Service puede
aumentar la eficacia de los equipos de trabajo. El estudio
resalta que, al involucrar a los empleados en la identificacion
de problemas y la bisqueda de soluciones, se genera un
entorno de trabajo més eficiente y comprometido. Esto es
crucial para pymes, que a menudo enfrentan limitaciones de
recursos y necesitan que cada miembro del equipo contribuya
activamente al éxito de la implementacion de mejoras. La
importancia de esta cultura de mejora continua es también
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subrayada por la referencia [11], quienes proponen el enfoque
Kaizen como una herramienta para aumentar la eficiencia
energética y reducir los desperdicios en una organizacion,
sugiriendo que Kaizen puede integrarse efectivamente en
operaciones Lean para mejorar la sostenibilidad y la gestién de
recursos.

El enfoque de Kaizen, aplicado junto con Lean y 8D, no
solo optimiza los recursos y reduce desperdicios, sino que
también promueve una cultura organizacional comprometida
con la excelencia operativa. Esta integracién puede beneficiar
significativamente a PSP Energy, al fomentar una cultura de
mejora continua y un entorno colaborativo donde todos los
empleados participan en la identificacion de problemas y
soluciones. En Gltima instancia, la creacion de una cultura
organizacional que respalde Lean y 8D permite a las empresas
adaptarse rdpidamente a los cambios en el mercado y mejorar
su competitividad a largo plazo.

e Lean Service: Segin Womack y Jones (2003), es la
adaptacion de los principios de manufactura esbelta al sector
servicios, centrado en maximizar el valor para el cliente
mediante la eliminacidn de desperdicios y la optimizacion de
procesos.

* Mapeo de Flujo de Valor (VSM): Una herramienta
que permite visualizar cada etapa del proceso, identificando
actividades que no agregan valor para reducir tiempos y
mejorar la eficiencia (Cavdur et al., 2019).

« Kanban: Un sistema de gestion visual que organiza el
trabajo en curso y asegura que los recursos estén disponibles
cuando se necesiten, ayudando a reducir tiempos de espera
(Srisuk & Tippayawong, 2020).

- 8D (Eight Disciplines): Rothery (1998) define esta
metodologia como un enfoque estructurado para la resolucion
de problemas, que busca identificar causas raiz y prevenir la
recurrencia de problemas a través de ocho pasos disciplinados.

« Andlisis de Causa Raiz: Utilizado dentro de 8D para
investigar profundamente el origen de un problema,
facilitando la implementacion de soluciones efectivas (Sharma
et al., 2020).

+ Diagrama de Ishikawa: Herramienta de 8D que
permite organizar y visualizar las posibles causas de un
problema, mejorando la claridad en la identificacion de
soluciones (Rathi et al., 2021).

La cultura organizacional es un factor critico en la
implementacién de Lean y 8D, especialmente en empresas con
estructuras jerdrquicas rigidas. Vargas y Rodriguez (2020)
sefialan que las empresas que fomentan una cultura de
colaboracion y empoderamiento tienen mayor éxito en la
adopcion de Lean y 8D, ya que los empleados estan motivados
para identificar problemas y proponer soluciones. Esto es

especialmente relevante en la industria de servicios, donde el
compromiso de los empleados puede impactar directamente en
la calidad y rapidez del servicio.

Rol de los Lideres en la Implementacion de Lean y 8D

Los lideres juegan un papel fundamental en el éxito de
Lean y 8D. Se argumenta que el liderazgo transformacional,
qgue inspira a los empleados a ir mas alld de sus
responsabilidades, es esencial para sostener una cultura de
mejora continua. Los lideres deben ser defensores activos de
Lean y 8D, promoviendo la capacitacion constante y el
reconocimiento de los logros en la resolucién de problemas.
Para PSP Energy, esto implica que los gerentes y supervisores
deben adoptar un enfoque de liderazgo que inspire a los
empleados a participar en la optimizacion de los procesos y en
la identificacidn de areas de mejora.

Beneficios del Compromiso Organizacional en Lean y 8D

El compromiso organizacional es esencial para la
sostenibilidad de Lean y 8D. Se sugiere que una alta
involucracion de los empleados en los procesos de mejora no
solo aumenta la eficiencia, sino también reduce la rotacion de
personal, un aspecto crucial para empresas que buscan
mantener el conocimiento y la experiencia a largo plazo. Este
compromiso es especialmente relevante en PSP Energy, donde
la mejora continua y la rapida adaptacion a cambios son clave
para la competitividad en el sector energético.

I11. APORTE

A. Componentes

La propuesta incluye la integracion de diversas
herramientas de Lean Service para mejorar la eficiencia
operativa y la calidad del servicio. La metodologia 8D (Eight
Disciplines Problem Solving) se utilizara para la resolucion
estructurada de problemas, enfocandose en disminuir la
incidencia de errores y mejorar la capacidad de respuesta
mediante un analisis detallado de las causas raiz y la
implementacion de soluciones efectivas.

El sistema Kanban, un método visual de gestion de tareas,
optimizard& la gestion de inventario y asegurara la
disponibilidad de recursos, lo que ayudard a minimizar los
tiempos de espera y a mantener un flujo de trabajo continuo.
La técnica Heijunka, que nivela la produccion, se aplicara para
equilibrar el flujo de trabajo y reducir las variaciones en la
produccién, mejorando la estabilidad y previsibilidad del
proceso. Finalmente, la filosofia Kaizen fomentara una cultura
de mejora continua, involucrando a todos los empleados en
actividades regulares de mejora y en la identificacion
proactiva de oportunidades para optimizar los procesos.

Estas herramientas, conocidas por su eficacia en diversas
industrias, se aplicaran de manera integrada para maximizar su
impacto positivo y asegurar una transformacion sostenible en
los procesos operativos de la empresa.

B. PROCESO DE IMPLEMENTACION
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Fig. 1 Integracion de Herramientas Heijunka, Metodologia 8D,
Kaizen y Kanban

La implementacion de Lean Service y la metodologia 8D
se desarrollard mediante el modelo ADKAR, que guia la
gestion del cambio a través de cinco elementos clave:
Conciencia, Deseo, Conocimiento, Habilidad y
Reforzamiento.

1. Conciencia: Para iniciar el proceso de cambio, se
desarrollaran campafias de comunicacién internas que detallen
la importancia de Lean Service y 8D en el contexto de la
organizacion y el impacto positivo esperado en términos de
eficiencia, reduccion de tiempos y satisfaccion del cliente. Se

realizaran talleres informativos para todos los niveles,
destacando como estas herramientas pueden resolver
problemas.

2. Deseo: Se buscard motivar a los empleados para que
participen activamente en el proceso de cambio y apoyen la
implementacion de Lean Service y 8D. Se disefiaran
incentivos especificos, como bonificaciones y
reconocimientos, para recompensar el compromiso y el
liderazgo en la adopcion de las herramientas. Asimismo, se
involucrard a lideres de equipo que actuardn como agentes del
cambio, modelando las nuevas practicas y fomentando una
actitud positiva hacia la transformacion.

3.Conocimiento: La fase de Conocimiento es
fundamental para que los empleados adquieran las habilidades
técnicas necesarias. Se organizardn capacitaciones y talleres
especificos para cada herramienta de Lean Service y 8D, con
ejemplos préacticos y casos reales de éxito en la industria. En
estos talleres, los empleados aprenderdn a implementar
Kanban para la gestion visual del inventario, Heijunka para
nivelar la carga de trabajo y reducir las variaciones en la
produccion, y Kaizen para fomentar la mejora continua.
Adicionalmente, se ofrecera capacitacion en 8D, enfocandose
en identificar causas raiz y desarrollar soluciones preventivas.

4.Habilidad: En esta etapa, se llevara a cabo la
implementacion gradual de las herramientas a través de
proyectos piloto en areas seleccionadas de la organizacion,

permitiendo una transicion controlada y adaptable. Estos
proyectos piloto permitiran recopilar retroalimentacion y hacer
ajustes segin sea necesario para optimizar la aplicacion de
Lean Service y 8D en el contexto de la organizacion. Durante
esta fase, se proporcionard mentoria continua y soporte técnico
para que los empleados desarrollen competencias efectivas en
el uso de cada herramienta. La habilidad adquirida en esta fase
sera reforzada con ejercicios practicos y el acompafiamiento
de expertos en Lean, asegurando que los empleados se sientan
seguros en su capacidad para implementar las metodologias en
su trabajo diario.

5. Reforzamiento: se enfocara en consolidar el cambio
mediante una monitorizacién continua de indicadores clave de
rendimiento (KPI) que mediran la efectividad de las
herramientas implementadas. Entre estos indicadores se
incluiran la reduccion de tiempos de respuesta, disminucion de
errores en la operacion, optimizacion en la gestién de
inventario, y mejoras en la satisfaccion del cliente. Se
estableceran sistemas de reconocimiento y recompensa para
destacar los logros alcanzados, como la implementacion
exitosa de Kanban y Kaizen o la resolucion de problemas
complejos a través de 8D, fomentando asi una cultura de
mejora continua y motivando a los empleados a mantener y
evolucionar estas préacticas.

C. Indicadores

Los indicadores clave de éxito incluyen la reduccion de
los tiempos de respuesta, la disminucién de errores en el
proceso de evaluacion de solicitudes, la optimizacién de la
gestion de inventario, y el aumento en la satisfaccion del
cliente. Estos indicadores se mediran a través de un
seguimiento continuo y evaluacion de la implementacion de
las herramientas de Lean Service. A continuacion, se explicara
cada uno de manera detallada.

Indicador 1: Tiempo de Proceso de Mantenimiento
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Fig. 2 Planificacion, mantenimiento y gestion de personas

1. Recolectar Datos

Se recolectaron los siguientes datos para 10 equipos (o
tareas) antes y después de la implementacion de Lean Service:
Descripcion: Nimero de dias que tarda el proceso completo de
mantenimiento de equipos.
Antes de la Implementacion: [12, 10, 15, 11, 14, 13, 16, 10,
12, 14]
Después de la Implementacion: [7, 8, 10, 7, 9, 8, 10, 7, 8, 9]

2. Calcular las Diferencias
Primero, calculamos las diferencias entre los tiempos
antes y después de la implementacién para cada equipo:
Diferencias = Antes — Después
Diferencias=Antes—Después
Diferencias: [5, 2, 5, 4, 5, 5, 6, 3, 4, 5]

3. Calcular el Promedio de las Diferencias y la Desviacion
Estandar

TABLA |
METRICA Y VALORES
Métrica Valor
Promedio de las Diferencias 4.4
Varianza 1.33
Desviacion estandar 1.15

4. Calcular el Error Estandar

Error Estandar =

e )

Error Estandar — ,,m == (.36 (2)

Donde:

7 desviacion estandar muestra
n: numero de muestras

5. Calcular el T-Score

4
T = o3 = 1222 (3)

6. Comparar con el Valor Criticode T

Para un nivel de significancia a=0.05 y 9 grados de
libertad (n-1), el valor critico de T es aproximadamente 2.262
(usando una tabla de T o software estadistico).

a. Resultado

Dado que 12.22 > 2.262, rechazamos la hipoétesis nula y
concluimos que hay wuna diferencia estadisticamente
significativa en el tiempo de proceso de mantenimiento antes y
después de la implementacion de Lean Service.

Indicador  2:
Pendiente)

Para el célculo del backlog, se utilizé el siguiente
procedimiento.

Datos

Horas a la semana

4 técnicosx40 horas/técnico= 160 horas

Factor de productividad

Backlog (Acumulacion de Trabajo
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HH Productivas
HH Totales Disponibles

Factor de Productividad —

Productividad = 148 / 160 = 0.925 hora
Horas disponibles

HH Disponibles = HH Totales por Semana x Factor de Productividad

160 horas x 0.925 = 148 horas disponibles
Célculo Backlog inicial:

HH OT Pendientes + HH OT Programadas + HH OT Ejecutadas

Backlog =
ackios HH Disponibles

A continuacion, se presentan los resultados:

TABLA I
BACKLOG ANTES Y DESPUES DE LA IMPLEMENTACION
BACKLOG ANTES Y DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

A 0.54 0.60 0.68 0.74 0.81 087 | 0.95 1.01 1.08 1.14

D 0.51 0.41 0.34 0.27 0.21 0.15 0.11 0.08 0.06 0

Resultados del andlisis:

Antes de la implementacion de Lean Service, el backlog
fluctuaba entre 0.54 y 1.14, indicando una carga de trabajo que
frecuentemente superaba la capacidad del equipo, llegando
hasta un 114% de las horas disponibles en su punto mas alto.

Después de la implementacion, el backlog se redujo
drasticamente, manteniéndose entre 0.51 y 0.03. Esto
demuestra que la carga de trabajo se redujo a niveles
manejables y en muchos casos, a menos del 10% de la
capacidad disponible

Indicador 3: Satisfaccion del Cliente (Servqual)

Para el célculo de la satisfaccion del cliente, se utilizo la
metodologia Servqual, para recolectar los datos del indicador
Servqual antes y después de la implementacion de Lean
Service, se siguieron varios pasos metodolégicos tipicos. Se
tomo como muestra a 10 clientes.

Antes de la implementacién de Lean Service, el indicador
Servqual revel6 lo siguiente basado en encuestas a clientes:

TABLA 11

SATISFACCION DEL CLIENTE
Criterio Promedio

Confiabilidad 2.9

Capacidad de
2.6
Respuesta
Empatia 34

Empatia3.4

Después de la Implementacién: Tras la implementacién
de Lean Service y la mejora en los procesos, los datos del
indicador Servqual mostraron mejoras significativas:

TABLA IV

DATOS DEL INDICADOR SERVQUAL

Criterio Promedio
Confiabilidad 4.4
Capacidad de

4.3
Respuesta
Empatia 4.2

Resultados del andlisis:

Estos resultados indican que la implementacion de Lean
Service no solo alined mejor las operaciones internas con las
expectativas del cliente, sino que también mejoro
sustancialmente la satisfaccion percibida por los clientes en
todas las dimensiones evaluadas por el indicador Servqual.

- Indicador (Medicién de auditorias)

Se implementan auditorias regulares del sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001,
asegurando que todos los procesos cumplan con los estandares
internacionales de calidad y eficiencia. Estas auditorias se
realizan con el apoyo de herramientas de gestion de calidad
como Q-Pulse, que facilitan la documentacion y seguimiento
de no conformidades, asegurando una mejora continua del
sistema.

IV. VALIDACION

a. Caso de estudio

PSP Energy es una empresa dedicada a la generacién y
distribucion de energia con un fuerte enfoque en la
sostenibilidad y la innovacion. Se especializa en el desarrollo
de soluciones energéticas sostenibles, utilizando fuentes
renovables como la solar, edlica e hidroeléctrica. Su mision es
proporcionar energia confiable y sostenible, contribuyendo a
la reduccion de la huella de carbono y al desarrollo de
comunidades mas sostenibles. La empresa se destaca por su
compromiso con la calidad, la eficiencia y la responsabilidad
social, y colabora con organismos gubernamentales, ONG y
otras empresas del sector para promover practicas sostenibles
y desarrollar tecnologias innovadoras en el ambito energético.

b. Diagnéstico

El principal problema que enfrenta PSP Energy es la
insatisfaccion del cliente en relacién con el nivel de servicio,
lo que impacta negativamente en la percepcion de la empresa
en el mercado y puede comprometer su crecimiento a largo
plazo. Esta insatisfaccion se relaciona con aspectos como la
demora en la atencion de incidencias, la falta de comunicacion
efectiva durante el proceso de resolucién de problemas y la
inconsistencia en la calidad del suministro de energia. Estas
deficiencias en el servicio se pueden medir en un porcentaje
de desmejoramiento del nivel de satisfaccion del cliente, que
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puede ser del 20-30%, dependiendo de la region y del tipo de
cliente.

Ademas, al aplicar el principio de Pareto, se identifica que
un 80% de las quejas provienen de un 20% de los problemas,
entre los cuales se destacan la ineficiencia en la gestion de
incidencias, la falta de capacitacion del personal en atencion al
cliente y los fallos recurrentes en el suministro eléctrico. Estos
problemas no solo afectan la experiencia del cliente, sino que
también pueden resultar en pérdidas econémicas y en una
disminucion de la lealtad del cliente hacia la marca.

c. Resultados

Para validar la efectividad de las herramientas de 8D y
Lean implementadas en PSP Energy, se establecié un proceso
de evaluacion que incluye indicadores clave de desempefio
(KPIs), encuestas de satisfaccion del cliente y revisiones
exhaustivas de los procesos internos. Estos elementos
permiten una observacion detallada de los resultados
obtenidos y su alineacidn con los objetivos operativos de la
empresa.

Los KPIs seleccionados para evaluar la implementacién
incluyen el tiempo promedio de servicio, la tasa de resolucion
en primera instancia, la cantidad de reclamos y el indice de
satisfaccion del cliente. Estos indicadores se midieron antes y
después de la implementacion de Lean y 8D para cuantificar
los efectos en términos de eficiencia y calidad del servicio.

1. Encuestas de Satisfaccion del Cliente

La percepcion del cliente es un componente esencial para
validar el éxito de los cambios operativos. PSP Energy llevo a
cabo encuestas de satisfaccion basadas en el modelo
SERVQUAL, evaluando dimensiones como confiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia. Estas encuestas capturaron
la experiencia del cliente en términos de tiempo de respuesta,
calidad del servicio, y capacidad de resolucién de problemas.
Los resultados reflejaron una mejora considerable en areas
criticas, particularmente en el tiempo de respuesta y la
confiabilidad.

2. Revision de Procesos Internos

Ademas de los resultados de satisfaccion del cliente y
KPIs, PSP Energy realizd auditorias internas y revisiones de
sus procesos operativos para evaluar la alineacién con los
estandares de calidad y la eficiencia en la ejecucion de tareas.
Estas revisiones incluyeron una evaluacion sistematica de los
procedimientos de mantenimiento, inventarios y tiempos de
respuesta. Con el uso de herramientas como Kanban para la
gestion de inventarios y el control visual de tareas, se logro
mejorar la disponibilidad de recursos y minimizar los tiempos
de espera.

3. Monitoreo en Tiempo Real

PSP Energy complementé la validacion de sus procesos
mediante la implementacion de un sistema de gestion de
mantenimiento asistido por computadora (CMMS), que
permiti6 monitorear el rendimiento en tiempo real. Este

sistema facilité la visibilidad del estado de los equipos y el
progreso de los trabajos, permitiendo ajustes proactivos y
mejorando la planificacion de los recursos.

Indicador Descripcion

Dias requeridos para completar el

Tiempo de Proceso de . L
servicio de mantenimiento desde

Mantenimiento L )
recepcion hasta entrega al cliente.

Promedio de 12-16 dias
Promedio de 7-10 dias

Antes de Implementacion

Después de Implementacion
Cambio (%)
Indicador

-34.65%
Descripcion
Carga de trabajo pendiente,
reflejando la acumulacion de
equipos sin atencion.
Fluctuacion entre 0.54y 1.14
(hasta 114% de capacidad)
Después de Implementacion Reduccion a entre 0.51y 0.03
Cambio (%) -50%
Indicador Descripcion
indice basado en encuestas de

Backlog (Acumulacion de Trabajo)

Antes de Implementacion

confiabilidad, capacidad de
respuestay empatia, evaluado de
lab.

Confiabilidad: 2.9; Capacidad de
Respuesta: 2.6; Empatia: 3.0
Confiabilidad: 4.4; Capacidad de
Respuesta: 4.3; Empatia: 4.2

19.59%

Satisfaccion del Cliente (Servqual)

Antes de Implementacion

Después de Implementacion

Cambio (%)
Fig. 3 Indicador y descripcion de tiempo antes y después

4. Consolidacioén de Resultados y Mejora Continua

Finalmente, todos los datos se reunieron en un informe
integral de validacién, que incluyd tanto los resultados
cuantitativos de los KPIs como los hallazgos de las auditorias
internas y la retroalimentacion de las encuestas de
satisfaccion. Este informe no solo confirmo la efectividad de
Lean Service y 8D para mejorar la eficiencia y satisfaccion del
cliente en PSP Energy, sino que también destacd areas de
mejora continua.

Este proceso exhaustivo de validacion evidencié que la
implementacion de Lean Service y 8D en PSP Energy no solo
mejoré la eficiencia operativa y redujo los tiempos de servicio,
sino que también fortalecid la calidad percibida por el cliente
y optimizé el manejo de recursos, cumpliendo con los
objetivos estratégicos de la organizacion. Como se puede
observar en la tabla, se han logrado mejoras significativas en
los indicadores clave de desempefio tras la implementacién de
nuevas estrategias de atencion al cliente y optimizacion de
procesos. En primer lugar, el tiempo de proceso se redujo en
un 34%, lo que ha permitido una respuesta mas rapida a las
incidencias y una mejora en la eficiencia operativa.

Ademas, la acumulacién de trabajo, que representa las
tareas pendientes en la gestion de incidencias, se redujo en un
50%. Esto no solo alivia la carga de trabajo del equipo, sino
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que también contribuye a un ambiente laboral mas eficiente y
motivado. Finalmente, la satisfaccion del cliente aument6 en
un 19%, lo que indica que los esfuerzos por mejorar la calidad
del servicio han sido bien recibidos. Esta mejora en la
satisfaccion del cliente se traduce en una mayor lealtad y
recomendacion de la empresa, fortaleciendo su posicién en el
mercado.

Estos resultados reflejan la efectividad de las medidas
implementadas y destacan la importancia de continuar
invirtiendo en la capacitacion del personal y en la mejora de
procesos, para mantener y potenciar estos avances en el futuro.
Al abordar los problemas identificados y centrarse en la
experiencia del cliente, PSP Energy esta bien posicionada para
lograr un crecimiento sostenible y una reputacion solida en el
sector energético.

V. CONCLUSIONES

La validacion de la propuesta mediante indicadores
cuantitativos y cualitativos ha mostrado resultados positivos
en PSP ENERGY. La aplicacién de las herramientas 8D y
Lean no solo mejoré el tiempo de servicio, sino que también
aumento la satisfaccion del cliente y redujo significativamente
el nimero de reclamos. Estos resultados sugieren que la
adopcion de estas metodologias puede ser beneficiosa para
otras pymes en el sector eléctrico que enfrentan desafios
similares.

El logro de una mayor eficiencia y calidad en los servicios
de PSP ENERGY se ha beneficiado significativamente de la
adopcion de enfoques respaldados por la investigacion y las
mejores practicas cientificas. La utilizacion de metodologias
probadas y basadas en evidencia ha sido crucial para la mejora
de los indicadores clave de desempefio.

La mejora en los procesos y la eficiencia operativa
obtenida mediante la implementacién de herramientas Lean y
8D no solo ha producido resultados inmediatos, sino que
también ha establecido una base sélida para la mejora
continua. Se recomienda mantener la capacitacion del personal
en estas metodologias y realizar evaluaciones periddicas para
asegurar la sostenibilidad de las mejoras alcanzadas.

La metodologia propuesta en PSP Energy, basada en
herramientas de Lean Service como Kanban y el método 8D,
permitié mejoras significativas en cada uno de los indicadores
evaluados. En el Tiempo de Proceso de Mantenimiento, se
logré reducir el promedio de dias necesarios para completar el
servicio de 12-16 dias a 7-10 dias, disminuyendo asi un
34.65%. Esto fue posible gracias a la optimizacion de los
procesos Y la reduccion de tiempos muertos, lo cual facilité un
flujo de trabajo mas eficiente y un tiempo de respuesta mas
rapido para los clientes.

En cuanto al indicador de Backlog (Acumulacién de
Trabajo), se evidencié una reduccion del 50% en la
acumulacién de equipos sin atencion, pasando de una
fluctuacion inicial de entre 0.54 y 1.14 (hasta el 114% de la
capacidad) a valores de 0.51 y 0.03. Esta mejora se debe a la
implementacion del sistema Kanban, que permitio organizar y

priorizar los trabajos pendientes de manera mas efectiva,
asegurando que los equipos fueran atendidos oportunamente y
evitando retrasos adicionales.

Finalmente, en el indicador de Satisfaccion del Cliente
(Servqual), el indice de satisfaccién aument6é un 19.59%, con
mejoras en confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.
Esto refleja que la metodologia no solo optimizé los procesos
internos, sino que también mejord la percepcion y la
experiencia del cliente al recibir un servicio mas confiable y
eficiente. La metodologia permitid6 una comunicacion mas
clara y agil entre los diferentes departamentos, lo cual impactd
positivamente en la satisfaccion general.

Estos resultados pueden mejorarse atin mas si se realiza
una implementacién continua y se adapta la metodologia
segun las necesidades cambiantes del negocio. La revision y
optimizacion periddica de los procesos pueden ayudar a
identificar nuevas oportunidades de mejora en cada indicador.
Ademas, la metodologia utilizada tiene un potencial de
aplicacion en otros aspectos de la organizacion, como la
gestion de inventarios, el control de calidad y la planificacion
de recursos humanos, donde también se requiere eficiencia y
mejora continua. Integrar Lean Service en diversas areas
podria ayudar a PSP Energy a alcanzar un mayor rendimiento
organizacional y un entorno de trabajo mas 4gil.
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