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Resumen: Las empresas en el sector de servicios veterinarios enfrentan el desafío de proporcionar un 

óptimo servicio al cliente. El sector servicios contribuye con el 40% del PBI nacional y concentra el 48% 

del empleo formal. Considerando esto, la satisfacción del cliente es uno de los factores clave para lograr 

resultados confiables en nuestras organizaciones. El bajo nivel de esta fue identificado como uno de los 

principales problemas del sector, que puede deberse a diferentes ineficiencias como baja calidad del 

servicio, demanda insatisfecha, tiempos de servicio prolongados y largas esperas. De esta manera, se 

desarrolló un modelo basado en la metodología Lean y la aplicación de herramientas 5S y trabajo 

estandarizado para aumentar la satisfacción del cliente. Se validó mediante la realización de un caso de 

estudio en una empresa de servicios veterinarios ubicada en la provincia peruana del Callao. Los 

resultados mostraron un aumento en la eficiencia de los trabajadores al 90%, una disminución del 4.8% en 

el tiempo de búsqueda de herramientas y un aumento del 25% del Net Promoter Score (NPS). 

Palabras Clave: Lean Service, 5S, Nivel de Satisfacción del Cliente, Modelo de Trabajo Estandarizado, 

Modelo de Servicio. 

 

Abstract: Companies in the veterinary services sector face the challenge of providing optimal customer 

service. This sector contributes 40% of the national Gross domestic product and concentrates 48% of 

formal employment. Considering that, customer satisfaction is one of the key factors to achieve reliable 

results in our organizations. The low level of this was identified as one of the main problems of the sector, 

which may be due to different inefficiencies such as low service quality, unsatisfied demand, extended 

service times and long waits. In this way, a model based on the Lean methodology and the application of 5S 

tools and standardized work was developed to increase customer satisfaction. It was validated by 

conducting a case study in a company in the sector located in the Peruvian province of Callao. The results 

showed an increase in workers efficiency to 90%, a 4.8" decrease in tools searching time and a 25% 

increase in the Net Promoter Score. 

Keywords: Lean Service, 5S, Customer Satisfaction level, Standardized Work Model, Service Model. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El crecimiento del sector servicios, plantea desafíos para satisfacer las nuevas necesidades de los 

clientes que buscan obtener un servicio de calidad. Considerando que la satisfacción del cliente es uno 

de los factores clave para lograr buenos resultados en las distintas organizaciones (Marin, 2017). 

La empresa en estudio muestra un bajo nivel de satisfacción del cliente, con un Net Promoter Score 

(NPS) del 56.25%, considerablemente por debajo del mínimo aceptable para el sector (80%). Esto a 

consecuencia de una baja calidad del servicio ofrecido, así como en los extensos tiempos de espera, y 

atención deficiente del personal. 

Este resultado, se da debido a diferentes causas, entre las principales están: bajo enfoque en el cliente, 

procesos no estandarizados, la falta de capacitación del personal y la mala organización en los servicios 

prestados. 

OBJETIVOS 

Se tuvo como objetivo principal incrementar el nivel de satisfacción de los clientes, por ello se planteó 

disminuir los tiempos de servicio y mejorar la calidad de éste, así como también satisfacer la demanda 

existente de los principales servicios brindados. Se adoptará la metodología Lean con el fin de lograr 

una mejora en la calidad, rentabilidad, productividad y servicio al cliente (Bath et al., 2019). Se 

implementarán las siguientes herramientas: 5S, para lograr un aumento en la productividad, ahorrando 

tiempos de búsqueda de utensilios, y creando un ambiente de orden y limpieza; y para unificar las 

características comunes y adaptarlas a un mismo proceso eficiente de trabajo, se implementará la 

herramienta de trabajo estandarizado. 

JUSTIFICACIÓN 

En el Perú, el sector servicios representa al 40% del Producto Bruto Interno y además genera más de 1.6 

millones de empleos formales, siendo así responsable del 48% del empleo formal. Por otro lado, el 60% 

de los hogares urbanos a nivel nacional tienen al menos una mascota. A pesar del constante crecimiento 

del sector, solo el 1% de las empresas de servicio en el país tienen sistemas que gestionan la calidad, lo 

que afecta directamente al nivel de satisfacción del cliente, lo que puede deberse a diferentes 

ineficiencias como servicio de baja calidad, atención deficiente del personal, largos tiempos de espera y 

falta de organización de los servicios proporcionados. Por ello, para abordar este desafío se desarrolló 

un modelo de mejora que combina las herramientas de 5S y trabajo estandarizado bajo la metodología 

de Lean Service. Para aplicar las herramientas Lean, realizamos una prueba piloto que involucra la 

implementación de ambas herramientas. Para las 5S, realizamos dos auditorías internas, una al inicio del 

plan piloto, para saber cómo enfocar cada pilar en un aspecto específico de la veterinaria, como lo son la 

organización de las áreas de trabajo y almacenes, así como el orden y la limpieza de la veterinaria; con 

la finalidad de obtener resultados que beneficien a todas las áreas de la empresa. Su resultado lo 

evaluamos en la segunda auditoría para verificar el éxito de la aplicación de la herramienta. El trabajo 

estandarizado, lo aplicamos de igual manera en el plan piloto, en 3 etapas, donde inicialmente revisamos 

los procesos actuales y la documentación de estos, luego identificamos los objetivos, enfoque y 

responsabilidades de cada recurso y finalmente realizamos la redacción y comunicación del formato 

estándar creado para el proceso de aseo de mascotas. La aplicación de ambas herramientas Lean dieron 

resultados positivos en la eficiencia de los trabajadores y la productividad en general logrando un 

aumento en el nivel de satisfacción del cliente. 
 

HIPÓTESIS (Si aplica) 

La aplicación de las herramientas 5S y el trabajo estandarizado, basado en Lean Service, incrementará el 

nivel de satisfacción del cliente en la PYME del sector veterinario. 



 

 

DISEÑO METODOLÓGICO 

Tipo: Aplicada 

La presente investigación fue de tipo aplicada, debido a que está orientada a lograr el aumento de la 

satisfacción de los clientes mediante la implementación de un modelo de servicio basado en 

herramientas Lean. 

Enfoque: Cuantitativo 

El enfoque es cuantitativo debido a que se busca evaluar, comparar e interpretar la información 

recopilada en la fase de diagnóstico y posterior a la validación, analizando el comportamiento del 

mismo grupo tras la implementación de las herramientas. 

Alcance: Causal 

El alcance es causal ya que el objetivo es identificar el efecto que produce la implementación de las 

herramientas Lean Service en el nivel de satisfacción del cliente. 



 

 

Técnicas e instrumentos: 

• Ciclo PHVA 

• 5S 

• Inventario ABC 

• Trabajo estandarizado 

 

Etapas del desarrollo de la investigación: 

En la figura 1.1 se representa el flujo de ejecución de nuestra investigación, la cual inició con el 

levantamiento de información básica sobre la empresa a través de una entrevista con el gerente general y 

cuatro trabajadores de diferentes puestos, además, llevamos a cabo una visita guiada por los mismos 

colaboradores y finalmente realizamos encuestas de satisfacción a los clientes. Con los datos recopilados, 

realizamos el planteamiento del diagnóstico con la identificación del problema principal, diagrama de 

Ishikawa y la construcción del árbol de problemas para seleccionar las herramientas lean a implementar 

para el cumplimiento de objetivos y la resolución del problema. En este caso de estudio, el problema 

principal identificado fue el de baja satisfacción de los clientes. Luego de realizar una revisión detallada 

del conocimiento existente sobre las herramientas Lean seleccionadas, se planteó un plan de acción. La 

propuesta incluye implementar un modelo Lean Service enfocándonos en la estandarización del trabajo, 

iniciando con una auditoría inicial 5S y el planteamiento de indicadores iniciales para establecer los 

puntos de referencia sobre los cuales trabajaremos. Finalmente, después de llevar a cabo un piloto se 

obtienen los indicadores finales a ser comparados con los iniciales. 

 

Figura 1.1 

Flujograma del método 
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