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Método Kaizen para optimizar la calidad del
servicio postventa en una cadena de bienes
durables, ciudad de Piura 2020.
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ABSTRACT

The objective of this research was to design the Kaizen method to optimize the quality of the after-sales service in a chain of durable
products in the city of Piura 2020. The methodology used was of an applied type, with a quantitative approach, it used a deductive
method, it was a non-experimental and purposeful design. The sample consisted of 57 clients of a chain of durable products in the
city of Piura, to whom a questionnaire with a Likert-type scale was applied which was validated through the judgment of experts
and whose reliability yielded 0.784 in the Alpha coefficient of Cronbach. The results obtained were able to diagnose, decide and
identify the most relevant factors for the descriptive analysis of both variables of the study carried out. Likewise, the proposal of the
"Kokyaku" tool was supported as a new management tool to optimize the quality of the after-sales service. The most outstanding
conclusions refer to the direct impact of Kaizen elements on the quality of after-sales service.
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RESUMEN

La investigacion tuvo como obijetivo disenar el método Kaizen para optimizar la calidad del servicio postventa en una cadena de
bienes durables, en la ciudad de Piura 2020. La metodologia usada fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, usé método
deductivo, fue un diseno no experimental y de nivel propositivo. La muestra fue de 57 clientes de una cadena de bienes durables
en la ciudad de Piura, a quienes se les aplico un cuestionario con escala de tipo Likert el cual fue validado mediante el juicio de
expertos y cuya confiabilidad arroj6 0.784 en el coeficiente de Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos lograron diagnosticar,
determinar e identificar los factores mas relevantes para el analisis descriptivo de ambas variables del estudio realizado. Asf mismo,
fue sustentada la propuesta de la herramienta "Kokyaku" como una nueva herramienta de gestion para optimizar la calidad del
servicio postventa. Las conclusiones mas destacadas refieren el impacto directo de los elementos Kaizen sobre la calidad de servicio
de postventa.
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Introduccion la consistencia del servicio basado en las expectativas del

- ~ . cliente (Fernandez y Bajac, 2018).
En los Ultimos anos las empresas asumieron el gran reto

de ser rentables y competitivas en su entorno cadtico, en
donde los clientes idealizaron y exigieron mucho mas por
su dinero, debido a que, hubo diversidad de opciones que
se ofrecieron para cubrir sus necesidades inmersas en un
mundo globalizado. Esto oblig, por tanto, adopten un
pensamiento holista que involucro el estudio de todas las
variables asociadas a su macro y micro entorno. Ademas, los
continuos avances tecnologicos, la evolucion en los habitos
de los consumidores, la reduccion de costos, la rapidez
en los tiempos de respuesta y el escenario competitivo;
explicaron la necesidad de aplicar métodos que faciliten
enfrentar estos desaffos.

Es por ello, que a nivel mundial la definicion de calidad
ha obtenido una mayor inclusiéon en cada organizacion.
Muchos gerentes aceptaron la relevancia de cumplir con
un servicio de calidad, para lograr un importante punto de
quiebre en el negocio. Existieron muchas evidencias sobre
el impacto directo de la calidad en el resultado de la gestion
empresarial, la cual sobrepaso expectativas. La calidad en
el servicio aumentd la fidelizacion en los clientes, establecio
relaciones mucho mas solventes, redujo la sensibilidad a los
precios bajos, fomentd mayor motivacion, etc. Los autores
concluyeron que el concepto de calidad, fue la evaluacion
que el cliente realizd sobre la eficiencia en el diseno y

De igual forma, se busco incentivar la gestion de mejora
continua en el tipo de empresa comercializadora; mediante
la realizacion de actividades que lograron articular el
proceso de planificacion, de implementacion y de control
de indicadores relacionados directamente con el éxito de la
gestion. Asimismo, se oriento a la empresa hacia un sistema
defilosoffa esbelta, que consistio en usar varias herramientas
para reducir cualquier operacion que no logre sumar valor
al producto o servicio, incluyendo los procesos. Esto fue
realizado tanto a nivel estratégico, como operativo; evitando
desatender los requerimientos del entorno, la estrategia
corporativay las expectativas del cliente. Las organizaciones
Implementaron un sistema de gestion asegurando los
esfuerzos de transformacion y de mejora continua. Por
tanto, se enfocaron en actualizar la tecnologfa para mejorar
los procesos operativos y prepararon a su personal para

"Universidad de San Martin de Porres, Peru. E-mail:esalazars@usmp.pe
2 Universidad César Vallejo, Peru. E-mail:p7002445949@ucvvirtual.edu.pe

How to cite: Salazar, E., Murillo, R. (2021). Método Kaizen para optimizar
la calidad del servicio postventa en una cadena de bienes durables, ciudad de
Piura 2020. Revista de Analisis Economico y Financiero, Vol.4,N.2, 35-40. DOI:
10.15446/ing.investig.xxxx

-. No Comercial-Compartir Igual 4.0 Internacional.



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.en

METODO KAIZEN PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO POSTVENTA EN UNA CADENA DE BIENES DURABLES, CIUDAD DE PiURA 2020

usarla, sin afectar el servicio que ofrecieron a los clientes
(Carballo, Arellano y Rfos, 2018).

De igual forma, la incesante exigencia de los clientes
por obtener mejor calidad a un menor precio y con una
entrega a tiempo; dio como resultado que, quienes tan solo
priorizaron la exigencia de precios bajos, por reduccion
de costos, perdieron el diferencial de calidad y entrega
puntual. El sistema de mejora continua que obtuvo mayor
nivel de satisfaccion a estos requerimientos corporativos, fue
"Kaizen", cuya etimologfa provino de dos palabras japonesas
que significaron: \mejora continua, gradual y ordenada"
(Gestion, 2016).

Maynez, Cavazos y Valles (2016) en la investigacion
"Transferencia de conocimiento dentro de la empresa:
Andlisis de variables precursoras en un entorno lean-
kaizen". Contribuyd con evidencia empirica acerca de las
relaciones entre la cultura organizacional y la transferencia
de conocimiento dentro de la empresa. Ademas, lo
desarroll6 en un contexto donde involucré el entendimiento
de la necesidad del sistema Kaizen, el espiritu de trabajo y
el compromiso afectivo organizacional. La investigacion fue
de tipo cuantitativa, empirica y de corte transversal. Como
técnica se utilizo la encuesta, dirigido a 100 empleados, en
una empresa ubicada en Ciudad de Juarez, Chihuahua. El
estudio concluy6 que, la cultura organizacional favorecio
con el entendimiento de la utilidad del método kaizen,
ademas, su impacto fue positivo en el espiritu y compromiso
laboral.

Isea-Arguelles y Aldana-Zavala (2017) también mencionaron
que la filosoffa Kaizen, pudo ser aplicada en organizaciones
donde se pretendi6 alcanzar el éxito por medio de la
implementacion de una filosoffa de gestion que fuera
ideal con la vision de calidad total, esto implico que el
talento humano se formara gradualmente, para asf, entender
el proceso del aprendizaje continuo, lo cual permitio
consolidar la eficiencia como vision de trabajo.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) identificaron que las
5 dimensiones de calidad de servicio se desagregaron
en 22 ftems: Elementos tangibles, se relacion6 con
equipos modernos, instalaciones atractivas, empleados
con impecable apariencia y materiales con calidad visual;
Fiabilidad, se involucro con cumplir lo prometido, demostrar
sincero interés en ayudar al cliente, que la primeraimpresion
fuera excelente, que el servicio se cumpla en el tiempo
acordado y los registros estuvieran exentos de errores;
Capacidad de respuesta, se vinculd con que se informe
cuando concluyo el servicio, dar un servicio rapido, mucha
disponibilidad para ayudar y tiempo disponible para resolver
las inquietudes; Seguridad, se ligd con transmitir confianza
a los clientes, dar seguridad en las transacciones con la
empresa, ser siempre amables, tener los conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes;
Empatia, se asocio con otorgar atencion personalizada, tener
horarios de trabajo convenientes, contar con personal que
ofrece una atencion individualizada, priorizar los mejores
intereses de los clientes y comprender de las necesidades
explicitas.

Se planted un modelo basado en el sistema Kaizen y usarlo
como instrumento de mejora, ante la deficiente calidad de
servicio de las cadenas de bienes durables, en la ciudad
de Piura. Se logr6 evidenciar que no hubo un profundo
analisis en la definicion del problema, con su respectivo

36  Revista DE ANALISIS ECONOMICO Y FINANCIERO 4(2)

diagnostico actualizado y analisis de causas potenciales.
Tampoco fue implementado un enfoque de mejora continua,
con el seguimiento en la verificacion de los resultados, y la
estandarizaron de los procesos no se incluyeron en futuros
planes. Finalmente, no se logro recabar valiosa informacion
por parte del cliente. Como consecuencia encontramos que,
hubo deficiente cuidado por la imagen de las instalaciones,
equipos y personal. Asf miso, el servicio no fue fiable, ni
cuidadoso, e impact6 en la credibilidad y confianza del
servicio. Ademas, fue lenta la capacidad de respuesta
hacia el cliente y finalmente, fue escaza la empatfa entre
la empresa y los clientes para establecer relaciones a largo
plazo. En conclusion, no se obtuvo una nueva cultura de
mejora continua, ni de trabajo en equipo.

La investigacion se justifico, basado en que, se convirtio
en una referencia importante para optimizar la calidad
de servicio (variable dependiente), mediante herramientas
Kaizen (variable independiente), en el segmento de bienes
durables de la ciudad de Piura. Por tanto, se implementaron
los elementos necesarios para fortalecer los procesos
administrativos y orientarlos hacia el concepto de calidad
total. Ademas, la presente investigacion surgio ante la
necesidad de optimizary estandarizar el nivel de desempeno
de servicio al cliente. (Rivera, 2013). Finalmente,
porque fue necesario instruir una filosoffa basada en la
mejora continua, generando un nuevo habito conceptual
y cultura organizacional.  (Maynez, Judith Cavazos y
Valles, 2016). Por lo antes mencionado, se formul6 la
siguiente interrogante: ;Como disenar el método Kaizen
para optimizar la calidad del servicio postventa en una
cadena de bienes durables en la ciudad de Piura 20202.

Para poder responder a la interrogante se propuso como
objetivo general: Disenar el método Kaizen para optimizar
la calidad del servicio postventa en una cadena de bienes
durables en la ciudad de Piura 2020. Lo cual llevd a
plantear los siguientes objetivos especificos: Diagnosticar
la situacion actual de las cadenas de bienes durables en la
ciudad de Piura 2020; Determinar los factores del método
Kaizen para optimizar la calidad del servicio postventa en
una cadena de bienes durables en la ciudad de Piura 2020;
Identificar los aspectos claves para evaluar la calidad del
servicio postventa en una cadena de bienes durables en la
ciudad de Piura 2020.

Asf mismo, se planteo la siguiente hipotesis general: El
método Kaizen permitira optimizar la calidad del servicio
postventa en una cadena de bienes durables en la ciudad de
Piura 2020.

Metodologia / Modelo

El presente estudio fue de tipo aplicada porque recogio
informacion primaria para dar solucion a problemas,
mediante una propuesta y/o implementacion. El enfoque
de la investigacion fue cuantitativo y fue apropiada porque
estimd las magnitudes u ocurrencia de los fendmenos y
comprob6 las hipotesis, asi mismo, realizd un proceso
organizado de manera secuencial y probatorio. El método
que se uso fue deductivo, el diseno fue no experimental y el
nivel de la investigacion fue Propositivo, porque elaboraron
un marco teorico que disen una propuesta de gestion, que
propuso ponerlo en practica en el futuro y asi permitié a
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la organizacion obtener un nivel de mejora continua en los
procesos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El muestreo para el presente estudio fue no probabilfstico,
debido a que no todos los elementos del universo tuvieron
la misma probabilidad de ser parte de la muestra y
estuvieron sujetos con las caracterfsticas o propositos de
la investigacion. También, fue de tipo Accidental al ser
seleccionado de manera fortuita (Navarro, 2014). Se
calculo una muestra de 57 clientes de una cadena de
bienes durables, pertenecientes a una poblacion de 60
personas. Entre las técnicas y herramientas aplicadas estan:
Analisis FODA y matriz Ishikawa, usados para diagnosticar
la situacion actual de la cadena de bienes durables en la
ciudad de Piura.

Andlisis Documental con su ficha documentaria: para
determinar como el método Kaizen logro optimizar la
calidad del servicio postventa.

Entrevista y gufa de entrevista: para identificar cuales
son los aspectos claves para medir el servicio postventa
direccionada a Gerentes de cadena de bienes durables en
la ciudad de Piura. Encuesta y cuestionario: Dirigido
a la muestra de 57 clientes, que identifico los aspectos
claves para evaluar la calidad de servicio postventa, y cuyas
respuestas fueron disenadas con la escala de Likert (Naupas,
Mejfa, Novoa y Villagomez, 2014).

Resultados

Antes de proceder a mostrar los resultados vamos a realizar
un andlisis descriptivo de la variable dependiente calidad de
servicio.

Calidad de servicio
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Elementestangibles W ]
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Figura 1. Grdfica de calidad de servicio

Se pudo observar el 79% aprobo los elementos tangibles, el
59.6% la fiabilidad, el 71.9% la capacidad de respuesta, el
61.4% la seguridad y finalmente, el 79% la empatfa.

Diagrama de Ishikawa
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Figura 2. Matriz causa y efecto de Ishikawa

El presente diagrama Ishikawa contempl6 las siguientes 6M:
Método (se relaciond con Control), Medicion (se asocio a
ejecucion y verificacion), Maquinaria (se ligd con Elementos
tangibles), Management (se involucrd con planificacion),
Gente (se enlazd con calidad de respuesta) y finalmente,
Mantenimiento (se conectd a fiabilidad y seguridad). El
diagrama reflejo como resultado disenar el método Kaizen
para poder optimizar el servicio postventa de la cadena de
bienes durables como parte del diagnostico realizado en la
ciudad de Piura.

Se logro determinar los factores del método Kaizen para
optimizar la calidad del servicio postventa en una cadena
de bienes durables: Delimitar la magnitud del problema,
establecer metas, objetivos y prioridades. Enfoque
adecuado de los recursos para cumplir los objetivos. Acoplar
las estrategias del FODA cruzado. Orientar la accion de los
miembros de la organizacion. Buscar las oportunidades de
cambio y mejora. Ejecutar lo planificado. Realizar pruebas
piloto. Optimizar el uso de los recursos y habilidades.
Fortalecer las herramientas de retroalimentacion (Interna-
Externa). Comprobar la ejecucion vy registrarlo. Evaluar
la funcionalidad de los recursos.  Auditorfas internas
constantes. Actualizar las herramientas de gestiony el MOF.
Seleccionar lo que gener6 valor y desechar lo contrario.
Corregir y mejorar el resultado de los procesos. Introducir
lo aprendido en nuevos programas de capacitacion.

Las entrevistas identificaron los siguientes aspectos claves
para evaluar la calidad de servicio postventa en una cadena
de bienes durables: Los elementos tangibles, la buena
visualizacion y equipos modernos, porque impactaron
positivamente en la imagen de la organizacion; La fiabilidad
fue sustentada en la rapidez, los procedimientos y la mejor
actitud para fortalecer la fidelizacion de los clientes; Motivo
el compromiso del empleado con capacitacion constante e
incentivos tangibles; También la seguridad que transmitio el
empleado a sus clientes (postura, lenguaje, conocimiento,
técnica); Y se enfoco en la importancia de las necesidades
del cliente para lograr establecer relaciones a largo plazo.
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Figura 3. Grdfica de la frecuencia porcentual

En términos generales los 57 clientes encuestados, reflejaron
en un 70% que estuvieron conformes con los elementos
que ayudaron a evaluar la calidad de servicio postventa
en una cadena de bienes durables: Instalaciones, la
fiabilidad y el cuidado del servicio, la actitud y voluntad
del empleado, las habilidades del personal, la trascendencia
de la confianza y credibilidad, finalmente, la atencion
personalizada. Asf de esta manera, reforzo lo obtenido en el
cuestionario. El 79% acepto que los equipos tangibles, tales
como instalaciones, equipos, el personal y los materiales,
impactaron directamente en forma positiva sobre la calidad
de servicio. No obstante, el 14% no lo consider6 asf. Y el
7% se mantuvo neutral.

El 19.3% no considero que el servicio es fiable y cuidadoso.
Mientras que, el 59.6% si considero que el servicio
prometido debe ser fiable y cuidadoso. Solo 21.1% se
mantuvo neutral. El 71.9% aprobo que la actitud y voluntad
de los empleados es muy importante. Solo un 8.8% no
aprobo este concepto y un 19.3% se mantuvo neutral.

El 61.4% percibio que las habilidades de los empleados
ofrecen confianza y credibilidad en el servicio. Sin embargo,
el 17.5% no lo percibié y el 21.1% se mantuvo neutral

El 79% aceptd satisfactoriamente la atencion personalizada
como medio para generar una buena relacion con el cliente.
Sin embargo, el 8.8% no lo acepto. Y el 12.3% se mantuvo
neutral

Tabla 1. Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Coeficiente de Alfa de Cronbach en prueba piloto
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.856 10

Coeficiente de Alfa de Cronbach en total encuestados
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.784 57
Fuente: Tomada de SPSS 22
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Se Propone una nueva herramienta la cual se llamara
"Kokyaku" cuyo significado se enfoca en la palabra Clientes,
y esta basada en los fundamentos Kaizen y enfocada en
mejorar la calidad de servicio postventa en cadenas de
bienes durables:

a) Soportada en 3 bases fundamentales: Base 1,
estandarizacion y mejora continua de los procesos;
Base 2, eliminacion de todo lo que no genera valor; y
Base 3, disciplina laboral mediante el aprendizaje.

b) Estructurada en 7 etapas bien definidas: 1) ldentificar
necesidades; 2) Definir metas, criterios y procesos; 3)
Eliminar restricciones; 4) Generar, verificar y evaluar
alternativas; 5) Seleccionar la mejor alternativa; 6)
Estandarizar la mejora; 7) Seguimiento y capacitacion
continua.

c) Contempla las dimensiones de ambas variables
del estudio, Kaizen (PHVA) y Calidad de servicio
(Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatfa).

d) Estrategia de 7s, ya no de 5s; Seiri (Clasificar), Seiton
(Organizar), Seiso (limpiar obstaculos), Soryashon
(Soluciones), Sabisu (Servicio), Seiketsu (Estandarizar,
mantener) y finalmente, Shitsuke (Disciplina).

La presente matriz se fundament6 en el método Kaizen y
articulo los conceptos teoricos y los fundamentos de esta
filosoffa para proponer una nueva herramienta de gestion
orientada a la satisfaccion del cliente en el servicio de
postventa.
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Figura 4. Matriz "Kokyaku" de calidad de servicio postventa

La actual propuesta fue disenada para contribuir con la teorfa
existente sobre como implementar una herramienta Kaizen,
en esta oportunidad se amplio el concepto a una estrategia
de 7s, donde se involucraron las soluciones propuestas y
el servicio. La propuesta, ademas, fue focalizada como
un verdadero apoyo de gestion especifico para el servicio
postventa de cualquier cadena de bienes durables en la
ciudad de Piura.



Discusion

Con referencia al primer objetivo especffico que consistio
en diagnosticar la situacion actual de las cadenas de bienes
durables en la ciudad de Piura 2020, a través de un analisis
FODA y diagrama de Ishikawa se evidencio la ausencia
de estructura tecnologica, procesos, —estandarizacion,
compromiso del personal y estrategias para optimizar el
servicio de postventa; como confirmé Carballo et al., (2018)
sobre la importancia del uso de tecnologfa para mejorar los
procesos operativos y preparar a su personal para usarla,
sin que se afectara el servicio que se ofrecio a los clientes.
De igual forma resaltdo Oropesa y Garcfa (2014) acerca de
como el método Kaizen facilitd obtener una mejor calidad y
productividad; y proporcioné evidencias claras en alcanzar
mayor compromiso de los empleados, lo cual fue muy
relevante para desarrollar una filosoffa de cambio en el
servicio postventa de las cadenas de bienes durables. Asf
mismo, Maynez et al. (2016) expreso la prioridad de generar
una filosoffa basada en la mejora continua, generando
un nuevo habito conceptual y cultura organizacional. Y
lo comentado por Rivera (2013) sobre la necesidad de
optimizar y estandarizar el nivel de desempeno de servicio
al cliente.

En la discusion del segundo objetivo especifico que
determiné los factores del método Kaizen para optimizar
la calidad del servicio postventa en una cadena de bienes
durables de la ciudad de Piura 2020, fue realizado para ello
un analisis descriptivo, mediante, una ficha documentaria;
donde se evidencio estrategias y acciones que derivaron
de las dimensiones e indicadores de la variable Kaizen
(PHVA), para maximizar el desempeﬁo en la calidad del
servicio postventa. Donde surgieron factores como: analisis
de causas potenciales, busqueda de oportunidades de
cambio, herramientas de retroalimentacion, paneles de
control y medicion, articular sistemas de evaluacion de
desempeno, verificar resultados, establecer indicadores
adecuados, estandarizar los procesos y programas de
capacitacion continua; tan igual como lo senal6 Guerrero
(2019) al evidenciar que el método Kaizen mejoré la calidad
de los servicios; porque optimizd todos los procesos,
con menores tiempos operativos y alcanzo los objetivos
institucionales de forma oportuna. De igual manera,
Olivares (2016) definid a Kaizen como la estrategia de
\mejora continua" en la empresa y se focalizo en los factores
P-H-V-A, involucrando a todo el personal y estandarizando
los procesos. Por su lado Toscano, Brito, Maganay Gonzalez
(2019) definieron la vital presencia y utilidad de Kaizen en
cada fase, desde la recepcion de la orden, pasando por la
planificacion, revision, hasta llegar al embarque y lograr una
estructura de proceso esbelta. Ademas, Cogollo, Zapa, Dfez
y Loayza (2018) grafico los factores relevantes que impactan
en la cultura organizacional y obtuvo un mejor resultado
transversal en productividad y competitividad de la empresa.

Respecto, al tercer objetivo especifico se identifico los
aspectos claves para evaluar la calidad del servicio postventa
en una cadena de bienes durables en la ciudad de Piura
2020, se evidencio con el uso de entrevistas a Gerentes de
cadenas de servicio y un cuestionario al grupo muestra de
57 clientes de cadenas de bienes durables, que los aspectos
claves coinciden con las dimensiones descritas en el
presente estudio relacionadas a la calidad de servicio y son:
Elementos tangibles, obtuvo un 79% de eleccion; Fiabilidad
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del servicio, reflejo un 59.6% de aceptacion; Capacidad de
respuesta, registré un 71.9% de aprobacion; Seguridad que
siente el cliente de parte de la empresa, mostro un 61.4% de
concordancia; y la empatfa como elemento de relaciones a
largo plazo, indicd un 79% en su aceptacion. Los resultados
en general en su frecuencia dieron un 70% de aprobacion
en los aspectos claves mencionados anteriormente y con
una confiabilidad de 0.784 en el Alfa de Cronbach para el
cuestionario. En menci6n a lo anterior, se pudo relacionar
con lo expresado por Fernandez y Bajac (2018) al asociar
la calidad en el servicio con la fidelizacion en los clientes,
relaciones mucho mas solventes, menor sensibilidad a
los precios bajos y mayor motivacion tanto del cliente
como del personal. Asf también, seglin Mendoza (2009)
identifico claramente como aspectos claves y dimensiones
de la calidad de servicio a: Elementos Tangibles, como
la apariencia de las instalaciones, equipos, empleados y
materiales de comunicacion; Fiabilidad, como la habilidad
para dar el servicio prometido de forma correcta; Capacidad
de respuesta, como el desprendimiento que hubo para
ayudar a los cliente de forma rapida; Seguridad, como el
conocimiento y habilidades adquiridas por los empleados
para transmitir confianza; y empatia, como la atencion
personalizada ofrecida. Igualmente, Zapata-Gomez (2014)
lo grafico en su tabla de dimensiones de calidad de servicio y
Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) identificaron las mismas
5 dimensiones, que incluso se desagregaron en 22 ftems.

Finalmente, con el proposito de aportar con el objetivo
general de disenar el método Kaizen para optimizar la calidad
del servicio postventa en una cadena de bienes durables en
la ciudad de Piura 2020, se elabor6é una herramienta de
gestion basada y fundamentada en los principios Kaizen,
que facilito implementar procesos mas dinamicos, adiciono
valor en la gestion, aprovecho toda oportunidad de cambio
con mejora, previno futuros errores y establecio relaciones
duraderas con los clientes. Adicionalmente, la propuesta
disenada fue llamada "Kokyaku" la cual considero establecer
7 etapas del proceso de cambio, donde se involucro y
articulo muy bien las 3 bases tedricas fundamentales de
Kaizen, las dimensiones de ambas variables en estudio,
y se elabor6é un tablero de 7S como nueva técnica para
el presente modelo de calidad en servicio postventa de
una cadena de productos durables, esto lo se pudo
sustentar con lo descrito por los autores Silke y Landisoa
(2015) que senalaron la prioridad de responder con una
estrategia adecuada que permita desarrollar mecanismos de
recuperacion del servicio para lograr clientes satisfechos.
Por otro lado, tuvimos a Manay (2016) quien implemento
varias herramientas para mejorar cada uno de los procesos
y fueron estandarizados con retroalimentacion permanente.
Por consiguiente, fue conocido también, como mejora
continua. Ademas, Zelada (2017) destac6 que la técnica
de las 5'S logro superiores rangos de seguridad, excelente
motivacion de los empleados, Optima calidad, tiempos
de respuesta rapidos, amplia vida util de los elementos
tangibles, nueva cultura organizacional y mejor control de
costos.

Conclusiones

Primera: Al diagnosticar la situacion actual de las cadenas
de bienes durables en la ciudad de Piura, se concluyo
que se debi6 considerar e involucrar los conceptos del
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método Kaizen, como tomar avances en materia tecnol(')gica,
desarrollar estrategias novedosas ante la evolucion de los
habitos de los consumidores, mejorar los tiempos de
respuesta y mayor dinamismo en los procesos; para obtener
una mejor calidad de servicio postventa en dichas cadenas.

Segunda: Para determinar los factores del método Kaizen
para optimizar la calidad del servicio postventa en una
cadena de bienes durables en la ciudad de Piura, se
concluyo que es relevante desarrollar alternativas de cambio
y asociarlos a sus respectivas estrategias y acciones para
rendir el maximo provecho de las dimensiones e indicadores
del método Kaizen. Asf mismo, fortalecer cada etapa del
procedimiento Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

Tercera: Al identificar los aspectos claves para evaluar la
calidad del servicio postventa en una cadena de bienes
durables en la ciudad de Piura, se concluy6 que los aspectos
claves fueron claramente definidos como los elementos
tangibles, lafiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta,
la seguridad y la empatfa del servicio. Con una confiabilidad
de 0.784 en el Alfa de Cronbach.

Cuarta: En cuanto al objetivo general de disenar el método
Kaizen para optimizar la calidad del servicio postventa en
una cadena de bienes durables en la ciudad de Piura, se
concluyo que la propuesta "Kokyaku" contiene todos los
elementos para realizar una excelente gestion de calidad en
el servicio postventa de cualquier cadena de bienes durables.
Dando asf mismo, por demostrada la hip6tesis general.
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