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RESUMEN

La metodologia Kaizen ha sido eficaz para que
las organizaciones logren una mejora continua
en el desempefio de sus procesos. En este
articulo se presenta la implementacion de los
pilares del Kaizen para la mejora de la
prestacion del servicio en un salén de belleza
del Guapota-Santander,
Colombia. A través de un estudio de caso se
selecciond un salon de belleza y se estudio el
proceso de prestacion del servicio en cuanto al
cumplimiento de los requisitos legales
aplicables, desperdicios, orden y aseo y
estandarizacion. Los resultados evidenciaron
los diferentes tipos de desperdicios que se
presentan a lo largo de la prestacion del
servicio de belleza, el estado actual de orden y
aseo y la manera como se ejecutan las
operaciones en el salén objeto de estudio. Con
la implementacién del programa de orden y
limpieza (5S) y la estandarizacion de las
actividades, se eliminaron los principales

municipio  de

despedicios, fuentes de suciedad y la reduccion
del tiempo empleado para la prestacion de los
servicios. En consecuencia, la aplicacion de
acciones de mejora continua por medio de
pequenos cambios de manera incremental llevd
a obtener lugares de trabajo ordenados, limpios
y con actividades estandarizadas que soportan
la productividad del salén de belleza.

ABSTRACT

Kaizen methodology has been effective for

organizations  to  achieve  continuous
improvement in the performance of their
processes.  This presents  the
implementation of the pillars of Kaizen to
improve service provision in a beauty salon in
the

Colombia. Through a case study, a beauty

article

municipality of Guapota-Santander,
salon was selected and the service provision
process was studied in terms of compliance
with applicable legal requirements, waste,
order and cleanliness, and standardization. The
results evidenced the different types of waste
that occur throughout the provision of the
beauty service, the current state of order and
cleanliness and the way in which the
operations are carried out in the salon under
study. With the implementation of the order
program (5S) the
standardization of activities, the main waste,
sources of dirt and the reduction of the time
used for the provision of services were
eliminated. Consequently, the application of
continuous actions through
small changes in an incremental manner led to
orderly, clean workplaces with standardized
activities that support the productivity of the
beauty salon.

and cleanliness and

improvement
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INTRODUCCION
I
El negocio de las peluquerias y salas de

belleza esta teniendo wun crecimiento
considerable en Colombia, la mayoria de
los ingresos generados por este sector es
controlado por microempresarios (Lopez-
Bejarano, 2018). Asimismo, se dice que en
Colombia hay mads salones de belleza y
peluquerias que panaderias (Portafolio,
2014), debido a que existen mas de 35.000
establecimientos a nivel nacional, de los
cuales, el 80% es dirigido por un unico
de
peluquerias de barrio (Lopez-Bejarano,
2018). Con el crecimiento de este sector, se
puede hacer alusion al apoyo que necesitan

dueno cuya denominacion es la

para su proyeccion a futuro, puesto que
este tipo de empresas ha sido poco
estudiado debido a que hace parte de las
grandes masas de pequefos negocios
lucrativos (Mendoza-Lépez, 2018).

Precisamente, estos deben
enfrentar retos para ofrecer un servicio con
calidad a través de buenas practicas en el

negocios

servicio que garanticen su apertura y
funcionamiento ~ (Ministerio de la
Proteccidn Social, 2006, 2010), debido a que
la gestion de la calidad en las empresas
dedicadas a la peluqueria es un factor
determinante para su buen funcionamiento
como empresa (Vértice, 2005). Por ejemplo,
en Colombia con la Resolucion 2117 de
junio de 2010, se establecen los requisitos
esenciales para la prestacion de un servicio
de calidad en salas de belleza y afines, lo
cual, obliga a estos establecimientos a
cumplir con el marco normativo vigente y
aplicable en sus procesos misionales.

En estudios como el realizado por Bandasz
(2014) se analiza el debate sobre la
implementacion de los compromisos
pactados en el ano 2012 por parte de los
sindicatos 'y de
empleadores del sector de peluquerias,
para mejorar los estdndares de seguridad y
salud en el trabajo en toda la Unién

las organizaciones

Europea. Por su parte, la European Agency
for Safety and Health at Work (2015) indicd
que el sector de la peluqueria en Europa
emplea a mas de un millén de personas que
trabajan en wunos 400.000 salones de
peluqueria y reciben unos 350 millones de
clientes potenciales. Esta agencia ha
reconocido que los peluqueros estan
expuestos a graves riesgos para la salud en
el trabajo y que mejorar las condiciones de
trabajo debe ser una prioridad principal,
para evitar accidentes y enfermedades
tanto en el trabajador como en el cliente.

En el estudio de Mendoza-Lopez (2018) se
realiz6 una caracterizacion de la aplicacion
de las 55 en micro y pequenas empresas del
sector de peluquerias en el distrito de
Huaraz-Peru, alli quedd en evidencia que
los trabajadores en este sector no estan
aplicando estrategias de orden y limpieza,
ya que existe dificultad para distinguir lo
necesario de lo innecesario en las areas de
trabajo debido a la de
sefializacion, generando asi una pérdida de
tiempo en el servicio y evidenciando la falta
de
Asimismo, en los estudios de Montalco
(2016), Mevo (2019), Ormeno, Vilchez y
Wendorff (2020) y Lee y Kim (2020) se

ausencia

procedimientos estandarizados.
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destaca la importancia de la calidad del
servicio, las estrategias de sostenibilidad, la
gestion de la calidad y el estudio del
comportamiento del consumidor en los
servicios de peluquearia,
indicando que un servicio que se preste con
calidad asegura la satisfaccion y las
intenciones de revisita del cliente.

En este sentido, las empresas en general
buscan un factor diferenciador y parte de
ello es la mejora de la calidad de su bien o
servicio, es por esto, que se debe hablar de
mejora continua en sus procesos buscando
eliminar costos innecesarios, brindando un
excelente servicio y asi, satisfacer las

belleza 'y

necesidades del cliente y de las partes
interesadas (Fraile-Benitez et al., 2020;
Contreras-Castaneda, 2022). Para ello, se
identifican herramientas, metodologias u
filosofias que
condiciones en las cuales se encuentra una
empresa, es asi, que una de ellas es la

permitan mejorar las

metodologia  Kaizen, que significa
“cambiar para bien” o “cambiar para
mejorar” (Imai, 2012, Conesa, 2007;

Contreras y Pérez, 2022).

En este sentido, el objetivo general del
presente estudio es implementar los pilares
del Kaizen para el mejoramiento de la
prestacion del servicio en un salén de
del municipio de Guapota-
Colombia. A través de un
estudio de caso se seleccion6 un salén de
belleza y se estudidé el proceso de
prestacion del servicio en cuanto al
cumplimiento de los requisitos legales
aplicables, desperdicios generados, orden y
aseo y estandarizacion de actividades.

belleza
Santander,

Se escoge la filosofia Kaizen por ser un
método econdmico que persigue la mejora
continua y constante en los procesos de una
organizacion por medio de pequenas
mejoras, pero de manera incremental, que
con el tiempo traerd grandes beneficios
(Aoki, 2008; Imai, 2012). Esta mejora
continua se puede llevar a cabo a través de
tres para la
administracion del sitio o lugar de trabajo:
eliminacion de los desperdicios (muda por
su término en japonés), que representa todo
aquello que no afnade valor al producto o

pilares esenciales

servicio, 5S que es un programa que se basa

en el mantenimiento integral de la

empresa, de su maquinaria, de sus

operarios e  instalaciones y la
estandarizacion cuyo fin es establecer y
sistemdaticamente estandares que
garanticen calidad, bajo costo y velocidad
en la fabricacion del producto (Imai, 2012;
Sudrez-Barraza & Miguel-Davila, 2008,
2011; Sundararajan & Terkar, 2022).

Es asi, que el presente articulo se estructura
luego de esta introducciéon con el capitulo
de la metodologia utilizada para la
realizacion del estudio de caso. En seguida,
se presentan los resultados obtenidos como
lo son el diagndstico de la situacion actual
del establecimiento; luego esta la aplicacion
del programa de las 5S; por ultimo, la
estandarizacion de

usar

procesos en la
prestacion de los servicios ofertados por la
peluqueria y salén de belleza objeto de
estudio. Finalmente, se dan a conocer las
principales
recomendaciones para el desarrollo de
trabajos futuros.

conclusiones y
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METODOLOGIA

L
El tipo de investigacion utilizado es un

estudio de caso a nivel exploratorio y
descriptivo, ya que, el primero habla de
una problematica de investigaciéon poco
estudiada, del cual se tienen muchas dudas
o no se habia abordado antes (Yin, 2014). La
segunda busca especificar las propiedades
y caracteristicas de
problemas existentes en el salén de belleza
bajo estudio, de manera que se pueda
conocer lo que estd pasando en los sitios de
trabajo y dar apertura a soluciones para la
problematica  abordada  (Hernandez,
Fernandez & Bautista, 2014). El caso a
estudiar corresponde a un salon de belleza
ubicado en el municipio de Guapota, en el
departamento de Santander, Colombia, con
el dnimo de conocer detalladamente la
prestacion del servicio, el cumplimiento de
los legales aplicables, los
desperdicios generados que demoran el
servicio y afectan su productividad.

Las tres etapas metodoldgicas que se
siguieron para aplicar los pilares del
Kaizen en el salon de belleza bajo estudio
se enmarcaron bajo la propuesta de Imai
(2012). En la primera etapa, se realizé un
reconocimiento del salén de belleza a modo
de diagndstico de la situaciéon actual del
plasmado a
normograma que permite guiar a los
de la organizacion en la
aplicacion de aquellas normas que debe
cumplir y/o hacer cumplir de acuerdo con
su competencia,
duplicidad de funciones (Alcaldia de
Bogota, 2019). Asimismo, se analizo el

importantes los

requisitos

mismo, través de un

miembros

intentando  evitar

desperdicio (Muda en japonés)
correspondiente a las siete categorias de
sobreproduccion, inventario, defectos,
movimiento, procesamiento, espera y
trasporte, definidas en Ohno (1988). El
andlisis de los siete desperdicios presentes
en el salon de belleza bajo estudio se llevo
a cabo bajo la metodologia propuesta en
Contreras et al. (2018) y Contreras y Pérez
(2022) con la aplicacion de una lista de
chequeo y wuna escala
equivalente, que va de 0% que significa
ausencia de desperdicio hasta 100% que
indica una fuerte presencia de desperdicio.
En la etapa dos, a partir de la metodologia

de valoracién

aplicada por Pérez y Quintero (2017) se
hizo uso de la herramienta de gestion
visual denominada las 5S, la cual se
compone de 5 pasos. La primera etapa es
Seiri, donde se separaron los elementos
necesarios de los innecesarios del 4rea de
trabajo, esto, mediante el uso tarjetas rojas
y verdes que permitieron identificarlos y
diferenciarlos, para el aprovechamiento del
espacio de trabajo (Arrieta, 1999). El
segundo paso es Seiton, donde se establecid
el orden e identificacion de los materiales
necesarios, de manera que resulte para el
trabajador mas facil y rapido encontrarlos,
dado que cada cosa debe tener un lugar y
orden (Manzano & Gisbert, 2016) y en el
caso de inexistencias, reponerlas. En el
tercer paso se aplica Seiso, que consiste en
la limpieza del establecimiento en pro de
de suciedad,
estableciendo las acciones necesarias para
que no vuelvan a aparecer, asegurando que
todo el lugar y los elementos de trabajo se
adecuadas

buscar las fuentes

encuentren en condiciones
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(Lindo et al., 2015). El cuarto paso es
Seiketsu, que consiste en mantener las tres
S anteriores y buscar mejoras (Imai, 2012),
aqui se pudo definir un estandar que
permitiera recordar el orden y la limpieza
que se debe mantener, para ello se tuvo en
cuenta los estandares legales que exige la
seguridad, bioseguridad y salud en el
trabajo aplicables a salones de belleza. Por
ultimo, se aplico Shitsuke, un concepto de
disciplina enfocado en la mejora continua
(Pérez & Quintero, 2017) a través de una
lista de chequeo de auditoria 5S en cada
puesto de trabajo y asi crear en los
empleados una cultura de autodisciplina.

En la etapa tres,
estandarizacion de los procesos misionales
del salén de belleza objeto de estudio, bajo
los lineamientos  metodologicos y

se implementd la

RESULTADOS

.
Normograma y analisis del desperdicio

La seleccidn del salon de belleza objeto de
estudio se dio por criterios de
conveniencia, dado que, este salon es uno
de los principales prestadores del servicio
de peluqueria en el municipio de Guapota-
Santander, se encuentra bajo la categoria de
microempresa y la propietaria del
establecimiento  mostrd por
participar en el estudio y facilité a los
investigadores el acceso a las instalaciones,
la informacién y la incorporacion de las
mejoras sugeridas a lo largo del mismo.

Para comprender el estado actual del salén
de belleza objeto de estudio, en primera

interés

reglamentarios de International
Organization for Standardization (2008),
Contreras et al. (2020) y Ministerio de la
Proteccion Social (2010). En primer lugar,
se realizo la identificacion de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo. En

segunda instancia, se procedio a la
caracterizacion de los procesos
operacionales bajo estudio, donde se

identificaron las entradas, actividades y
salidas. altimo  paso, se
documentaron los procedimientos
operacionales mediante diagramas de flujo
que permitieron ver el proceso con el
detalle de cada una de las actividades
relacionadas con la prestacion de los
diferentes servicios ofertados por el salén
bajo estudio.

Como

instancia se llevo a cabo la busqueda de la
normatividad aplicable en las bases de
datos de la alcaldia de Guapota-Santander
y en sitios web estatales asociados con
salones de belleza y peluqueria. Una vez
terminada la busqueda, se procedid a
realizar el normograma como se muestra
en la Tabla 1,
diferentes normativas que rigen a los
salones de belleza en Colombia. Esta
incluye Practicas  de
Manufactura (BPM) referentes a estética
ornamental,
bioseguridad, Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST) y programas de gestion de
residuos solidos.

alli se identifican las

las  Buenas

normativa en materia de
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Tabla 1. Normograma salén de belleza

2
] <)
S g g Fecha de Entidad
N° g E E .., Descripcion ]
8 8 emision emisora
H e Z
°
“Por medio del cual se compila, se aprueba, se .
3 24 de . p‘ . P . Concejo
5 © . expide y se adopta el estatuto tributario municipal y .

1 3 —  noviembre . . . L . municipal de
3 se dictan otras disposiciones en materia tributaria ,
< de 2018 . Y Guapota

en el municipio de Guapota Santander
26 de “Por medio de la cual se dictan normas para el
> o . . . . Congreso de

2 v 9 diciembre funcionamiento de los establecimientos e

- L la republica

de 1995 comerciales
“Por el cual se reglamentan la ley 232 de 1995, el .

2 , & y , Presidente de
3 o &  29demayo articulo 27 de la ley 962 de 2005, los articulos 46, 47 la reotiblica

9 = de 2008 y 48 del decreto ley 2150 de 1995 y se dictan otras P .

A . . de Colombia

disposiciones
“Por medio del cual se modifica el decreto no. 047

£ .. 001 de enero de 02 del 2016, mediante el cual se

o w 14 dejunio , . . . Congreso de

4 o & reglamento el horario de funcionamiento de los .

& de 2018 .. . . 1 Colombia
A establecimientos de comercio abiertos al publico en
el municipio de Guapota”
30 de “Por la cual se reglamenta el ejercicio de la
B — . ., , . Congreso de
5 @ T  noviembre ocupacion de la cosmetologia y se dictan otras .
= . .. . e Colombia
de 2001 disposiciones en materia de salud estética
“Establece los requisitos para la apertura y
RS funcionamiento de los establecimientos que ofrecen L.
5 ~ L . . Ministro de
g I 15 de junio servicio de estética ornamental tales como, L,

6 = = , ) ., la proteccion
2 N de 2010 barberias, peluquerias, escuelas de formacion de social
& estilistas y manicuristas, salas de belleza y afines y

se dictan otras disposiciones”
RS “Por la cual se adopta el manual de bioseguridad
g N 8deagosto ara establecimientos que desarrollen actividades

7 R & 8 P (s . . . Diario oficial
2 ~N de 2006 cosméticas o con fines de embellecimiento facial,
~ capilar, corporal y ornamental”

3 E @ lddejulio “Por la cual se establecen los requisitos para la Ministro de

8 g5 S apertura y funcionamiento de los centros de estética la proteccion

7 35 o 2004

y similares y se dictan otras disposiciones”

social
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2
I E 8
& o Fecha de e ey Entidad
N° g E E .., Descripcion .
8 8 emision emisora
H e Z
°
RS “Por medio de la cual se adopta el protocolo de Ministro de
9 g 9 10dejunio  bioseguridad para el manejo y control del riesgo del salud y
'S «© de 2020 coronavirus covid-19 en las actividades proteccion
& economicas” social
2 19 de “Por el cual se reglamenta la gestion integral de los .
3 — . ., Presidente de
10 g o febrerode  residuos generados en la atencion en salud y otras la reptiblica
A 2014 actividades” P
g M d
et B inisterio de
1 g = 14 demayo “Por la cual se reglamenta la investigacion de la proteccién
'S = de 2007 incidentes y accidentes de trabajo” P .
Q social
~
C 4 s .
2 13 de “Por la cual se definen los estandares minimos del L
3 o~ . ., . Ministerio de
12 = =  febrerode sistema de gestion de la seguridad y salud en el .
2 . . ., trabajo
kS 2019 trabajo presidente
2
13 o Q27 dejulio “Por medio del cual se expide el decreto tinico Presidente de
g = de 2018 reglamentario del sector trabajo” la reptblica
g . . Ministerio de
e “Por la cual se establecen algunas disposiciones .
3 & 22demayo . .. ) trabajo y la
14 = F sobre vivienda, higiene y seguridad en los .
2 N de 1979 . -, seguridad
Q establecimientos de trabajo .
a social
“Por medio de la cual se adoptan medidas para
15 > S 23 deenero prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral y Congreso de
= = de 2006 otros hostigamientos en el marco de las relaciones Colombia

de trabajo”
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Con la elaboracion del normograma para el
bajo estudio se
identificaron fallas en el cumplimiento de
la Resolucion 2117 de 2010, por ejemplo, el

salon de Dbelleza

establecimiento posee un espacio reducido,
por lo que no se dispone de un drea
exclusiva o adicional para los clientes a
parte de la sala de espera. Ademas, no se
cuenta con una bateria sanitaria propia del
establecimiento para clientes y personal de
trabajo, tampoco con un area de asepsia
establecida. De igual manera, no se cuenta
con una delimitacion de las areas de trabajo
correspondientes, ni
(informacion,

sefalizacion
advertencia, obligacion,
prohibiciones), de salvamento (evacuacion,
primeros auxilios) y no cuenta con accesos
independientes para clientes o personal de
la familia.

En segunda instancia, se realizo el andlisis
de los siete desperdicios (mudas) en el area
de mayor prestacion del servicio, que para
el caso de estudio fue el area de cortes de
cabello. En la Tabla 2, se presentan los
resultados de la presencia de los siete
diferentes tipos de muda en el drea de
cortes de cabello del saléon bajo estudio.
Con la ayuda de la lista de chequeo
propuesta en Contreras et al. (2018) y bajo
una escala de valoracion de 0 a 100% por
muda, se observé que los desperdicios con
mayor porcentaje de incidencia en el salén
de belleza son sobreproducto,
procesamiento y espera.

Sobreproducto se presenta en un 75% de las
veces que se presta el servicio, debido a que
durante el servicio de cortes de cabello se
realizan actividades mas de lo que el cliente
solicita o de lo que realmente cuesta el

trabajo realizado, sin planificacion previa,
no cuenta con un orden y no hay un
estandar que guie al operario sobre cual es
la mejor manera de prestar el servicio. Con
respecto al muda de procesamiento, este se
presenta con un porcentaje del 70%, dado
que se realizan actividades innecesarias
durante el servicio, no se tiene una
estandarizacidn para los cortes de cabello,
existen tareas repetitivas y se presenta una
desviacion en la secuencia del proceso. En
cuanto al muda de espera, se encontr6 que
sucede un 65% de las veces, puesto que se
generan tiempos desde la
terminacion de un corte hasta el inicio de

0Ci0Ssos

otro, por incumplimientos en la agenda,
demoras entre cortes y disponibilidad de
materias primas para la elaboracion del
corte solicitado.

Tabla 2. Porcentaje de muda en el drea de cortes de
cabello

Area de Cortes de
trabajo cabello

Muda
Sobreproducto 75%
InYentar1o de materia 10%
prima
Rech d duct

echazo de producto 259,
defectuoso
Movimiento 25%
Procesamiento 70%
Espera 65%
Transporte 0%
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Programa de las 5S en el salén bajo
estudio

Seiri (Separar)

Para la primera S, se retiraron del area de

resultaron innecesarios y no cumplian una
funcion especifica en las
propias del area intervenida. Para ello se
utilizaron tarjetas rojas como la que se

actividades

corte de cabello los elementos que | observaen lafigura 1.

Fecha: 05/09/2021

Area: Corte de cabello

Nombre del elemento: Tapabocas
Cantidad: _1

Disposicion: Mover el elemento a su érea correspondiente, pero debido a que fue usado, se elimina

Nomero: 12

TRANSFERIR
ELIMNAR X
INSPECCIONAR

Comentario: En caso de no existir un area para el elemento, establecer una nueva de modo que
se disponga de un lugar para cada elemento.

Figura 1. Tarjeta roja identificacion de elemento innecesario

En las figuras 2 y 3, se observa el drea de
corte para nifios y adultos, en dénde se
identificaron elementos innecesarios como
canastillas con recipientes que no cumplen
ninguna funcién a la hora del corte, envases
con contenido de alcohol, limpia vidrios,
liquidos para limpiar muebles, mascarilla
que cubre todo el rostro, revistas, planchas
para el cabello, tapabocas, ganchos,
rizadora, cera para el cabello y sprays, que
obstaculizan el puesto de trabajo e impiden
el buen desarrollo de las actividades.
Asimismo, se identificaron los elementos
necesarios para el servicio de cortes de
cabello y que los operarios utilizan a diario,
semanal o mensualmente.

Figura 3. Area de corte de cabello para adultos
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Seiton (Ordenar)

En Seiton se asignoé una ubicacidn para los
elementos necesarios e innecesarios, por lo
que fue importante retirar todos los
elementos del drea de trabajo y posterior a
ello asignar un lugar para cada elemento.
En las figuras 4 y 5, se evidencia la
ubicacion de recipientes con etiquetas para
colocar de manera ordenada las guias de
cortes de cabello segiin su frecuencia de
uso y su estado de limpieza. Asimismo, se
dispuso de un recipiente para los demas
elementos necesarios como lo son shampoo
y tratamientos. Ademas, se etiquetaron las
demds zonas para ubicacion de los
elementos Los elementos
innecesarios, se dispusieron en las zonas de
aseo correspondiente.

necesarios.

Figura 5. Area de shampoo y tratamientos

Seiso (Limpieza)

En esta S se llevd a cabo la busqueda de
fuentes de suciedad para dar solucion a las
mismas desde su origen. Como se observa
en la figura 6, se implement6 un programa
de limpieza y desinfeccion, el cual consistio
en asegurar la limpieza del gemba (sitio o
lugar de trabajo en japonés), eliminar la
suciedad, detectar anomalias y desgastes
prematuros en las
magquinaria. Se indicaron los implementos,
detergentes y desinfectantes que se
requieren para la higienizacion, con
indicaciones de las concentraciones, con
que se deben aplicar. Asimismo, se

instalaciones y

definieron las actividades de limpieza y
desinfeccidn, al igual que su periodicidad,
ya que algunas se deben realizar al tiempo
de la prestacion del servicio, otras al inicio
y al final del mismo, segun los requisitos
estipulados en Ministerio de la Proteccion
Social (2006, 2010).

Figura 6. Limpieza area de cortes de cabello y
elementos necesarios
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Seiketsu (Estandarizar)
En
procedimientos del salon de belleza, de
modo que se logrd aplicar, replicar y
mantener los tres pasos anteriores (Seiri,
Seiton, Seiso), teniendo en cuenta un factor

esta S se estandarizaron los

accion) y mejora continua (partiendo desde
la realizacion de acciones de cambio
propias del mismo grupo, produciendo un
mayor compromiso) (Dorbessan, 2006). En
la tabla 3, se presenta el procedimiento 55
donde se describen de manera general las

importante y es la interaccion entre | actividades  necesarias  para  dar
aprendizaje (desarrollo de la imaginacion | continuidad al programa.
mediante la participacion, comprension y
Tabla 3. Procedimiento 5S para el salon objeto de estudio
] Nombre: Procedimiento 5S salén de belleza Codigo: OAL
Salon de
belleza Generado por: Aprobado por: Fecha: Pagina 1
autores Gerente 9/08/2022 del
Objetivo: asegurar el estado de orden y limpieza en el salén de belleza bajo estudio
Paso 55 Descripcion Registros Responsable
Seiri Revision de las areas de corte para niflos No aplica Operario
y adultos
Diferenciar los elementos necesarios de Lista que identifica lo necesario de lo Operario
los innecesarios innecesario
Etiquetamiento de elementos innecesarios Uso de tarjetas rojas y verdes Operario
con tarjetas rojas y necesarios con tarjetas
verdes
Seiton Identificar que no haya elementos Lista con la wubicacion de los Operario
faltantes en su ubicacion designada elementos
Generar una lista de los elementos Lista con la ubicaciéon de los Gerente
faltantes y proceder a la busqueda o elementos
compra de ser necesario
Retirar elementos del area de trabajo No aplica Operario
En caso de nuevos elementos, asignar un Lista con ubicacion de nuevos Gerente
lugar para cada uno de ellos elementos
Seiso Limpieza de vidrios Lista de chequeo de la correcta  Operario
limpieza y cronograma de aseo
Limpieza y desinfeccion de inmobiliaria  Lista de chequeo de la correcta Operario
limpieza y cronograma de aseo
Limpieza y desinfeccion de pisos Lista de chequeo de la correcta Operario
limpieza y cronograma de aseo
Limpieza y desinfeccién de maquinas y Lista de chequeo de la correcta Operario
otros elementos limpieza y cronograma de aseo
Seiketsu Identificar y corregir anomalias No aplica Operario
Shitsuke Realizar auditorias del programa delas5S Lista de chequeo para la auditoria Gerente
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Shitsuke (Autodisciplina)

Por dultimo, se aplico la quinta S que
corresponde a Shitsuke para evitar que se
incumplan los procedimientos, ya que la
disciplina consiste en convertir en habito el
seguimiento y mantenimiento apropiado
de las 4S anteriores (Arrieta, 1999; Imai,
2012). Con este proposito se disefid una
lista de chequeo de auditoria 5S para que
los operarios y supervisores la apliquen de
manera periodica y valoren el nivel de
cumplimiento de cada una de las S
implementadas. De esta manera, el salon de
belleza bajo estudio cumple con las
condiciones sanitarias reglamentarias y
garantiza la bioseguridad en la prestacion
de sus servicios.

En este sentido, la implementacion del
programa 5S es coherente en resultados con
lo indicado en Imai (2012), Suarez-Barraza
y Miguel-Davila (2008) y Veres et al (2018),
dado que permitio en el salén bajo estudio
clasificar, organizar, reubicar y eliminar los
elementos innecesarios y necesarios, para el
correcto desarrollo de cada una de las
actividades misionales de la empresa, lo
cual contribuy6 a tener una mejor vision
del lugar de trabajo, facilitando la limpieza
y desinfeccién de la infraestructura y los
alrededores del salon, también de los
equipos y herramientas utilizados durante
la prestacion del servicio. Para comprobar
el cumplimiento del programa, se aplico
una lista de chequeo antes y después de
implementar las 5S. La figura 7, evidencia
una mejora en el puntaje de cada una de las
S entre la situacion inicial y final del salén
de belleza en cuanto al orden y aseo.

lila)

Figura 7. Comparacion del antes y después de
la aplicacion de las 55

Estandarizacion del servicio de cortes de
cabello

En esta etapa se realizd la estandarizaciéon
para el proceso de gestion de prestacion del
servicio de belleza y peluqueria. Para lo
identificaron = proveedores,
entradas, actividades que corresponden al
ciclo PHVA de la mejora continua, salidas
y clientes del proceso (International
Organization for Standardization, 2015). En
las figuras 8a y 8b, se presenta el esquema
de caracterizacion del proceso de gestion
de prestacion del servicio de belleza y
peluqueria. En la figura 8a, se encuentran
los elementos de identificacion, asi como el
objetivo, responsable y participantes del
proceso de prestacion de servicio. Alli
también, se entradas,
actividades del ciclo Planear, Hacer,
Verificar y Actuar (PHVA) y las salidas o
resultados del proceso. En la figura 8b, se
observan los recursos, requisitos ISO,
indicador de desempeno y documentos

cual, se

muestran las

asociados al servicio caracterizado.
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, , DIAGRAMA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Peluqueria y salon de belleza
BRI el G CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE PRESTACION DEL SERVICIO DE BELLEZA Y PELUQUERIA
9 NOMBRE DEL Gestidn de prestacidn del servicio de TIPO DE Procesos Misionales
o) PROCESO belleza y peluqueria PROCESO
2
a
)
=
RESPONSABLE . . CODIGO DEL
z X
5 DEL PROCESO Propietaria PROCESO GPSBP-01
k-
S}
w
[
zZ OBJETIVO DEL Prestar un servicio eficaz y acorde con las necesidades del cliente, logrando su satisfaccion y la de
e PROCESO las partes interesadas.
PROVEEDOR | |  ENTRADAS | | CICLO PHVA saupAs | [ cuEnTEs
Planeacion
Insumos | Eliminaciony Personas del
o | srea de trabai limpieza de municipio de
reparar el drea de trabajo y [
elementos Guapota
Proceso de materia prima. SantarF:der
compras, Requerimientos Identificar las necesidades del y
clientes, proceso del cliente cliente. Satisfaccion del externo
de gestion de Establecer un ordeny atis accion de
ventas y atencion seguimiento de los servicios cliente
ofertados.
Ordenes de Cumplir con protocolos de Cumplimiento de
llegada bioseguridad ordenes de
llegada
Hacer
o
]
o
8 Realizar diagndstico de los
; servicios ofertados.
a Ejecutar los servicios ofertados
3 de acuerdo con el diagndstico.
% Cumplir protocolos de
s bioseguridad.
w
-
w
Verificar
Cumplir con la bioseguridad.
Revisar el cumplimiento de las
especificaciones del cliente.
Actuar
Gestionar los riesgos del proceso
y tomar acciones correctivas en
caso de existir.

Figura 8a. Caracterizacion gestion de prestacion del servicio de belleza y peluqueria.
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Estilista

RECURSOS
RECURSOS
HUMANOS
RECURSOS
FISICOS

Areas de prestacién de servicios,
materiales (cuchillas, capas de
corte, patillera, crema) y equipos
varios

Presupuesto disponible para
la prestacién del servicio

RECURSOS
FINANCIEROS

Resolucién 2827 de 2006
Resolucién 2117 de 2010
Resolucién 899 de 2020
Resolucién 2263 de 2004
Decreto 351 de 2014
Resolucién 2400 de 1979
Ley 1010 de 2006

REQUISITOS

REQUISITOS NORMATIVOS LEGALES
REQUISITOS NORMATIVOS ISO 9001

4.2 Compresidn de las necesidades y expectativas de las partes

4.1 Compresion de la organizacion y de su contexto

interesadas
5.1.2 Enfoque al cliente
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.5 Informacién documentada
8.1 Planificacién y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.5 Produccién y provision
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion

10 Mejora
w NOMBRE DEL INDICADOR | | FORMULA DE CALCULO RESPONSABLE DEL PERIODICIDAD
0 CALCULO
£z
SFE
(%]
< W . . .. . .
SO Nivel de satisfaccion del (No. de cliente satisfechos/ . .
g cliente No. de clientes)*100 I Propietaria Mensual
%) Procedimientos para cortes de cabello w
o o o S s (=)
Q E Procedimientos para depilacion I
] w Procedimientos para tinturas de cabello E o . .
o s . . =z > Normatividad aplicable para la correcta
< = Procedimientos para peinados e} L e
- o - s g realizacién de procedimientos
o w Procedimientos para planchado de cabello s<
2 2 Procedimientos para lavado y secados de 8
te) = cabello e
o
I
=
g « <
% g den de llegad =
8 <§( Orden .e eg.a’ as . = Caracterizacion procesos de corte de cabello
ot s Encuesta de satisfaccion al cliente Q
O —_
g o

Figura 8b. Caracterizacion gestion de prestacion del servicio de belleza y peluqueria

De la caracterizacion anterior, se desprende
el procedimiento estandarizado para la
prestacion del servicio de peluqueria,
donde se describe el paso a paso, con su
respectivo detalle, responsable y registro.
En la tabla 4, se presenta el procedimiento

para cortes de cabello de manera
estandarizada, teniendo en cuenta los
protocolos de bioseguridad y demads

requisitos legales aplicables. A través de
este procedimiento estandarizado los
operarios del salon ejecutan las actividades
de corte de cabello de manera segura, facil
y rapida, con el proposito de lograr un
servicio de calidad, seguro, con velocidad y
a bajo costo, tal y como se persigue en Aoki
(2008) e Imai (2012).
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Tabla 4. Procedimiento para realizacion de cortes de cabello

Proceso

Objetivo

Alcance

Responsabilidad

N Actividad

o

Procedimiento para Realizacion de Cortes de Cabello

Codigo: GPSBP-01 Version: 0.1

Gestion de Prestacion del Servicio de Belleza y Peluqueria

Prestar un servicio de cortes de cabello al usuario que satisfaga sus necesidades, mediante un enfoque

de calidad.

Este procedimiento aplica para la realizacion cortes de cabello. Inicia con la desinfeccion del empleado

y termina con el lavado y secado del cabello (si lo requiere el cliente).

Propietaria: implementar y mantener el procedimiento adecuado, teniendo en cuenta los

requerimientos del usuario y la preparacion de los materiales y equipos a utilizar. Ademas, estd a

cargo del cumplimiento de los objetivos y el suministro de informacion del servicio a prestar.
Descripcion

Responsable Registro

1 Vestimenta

2 Desinfeccion del
Empleado

3 Limpieza y
Desinfecciéon de
Equipos

4 Diagnéstico del
Cabello

5 Preparar al
Usuario

6 Solicitud de
Corte de Cabello

7 Realizacién de
Corte

8 Corte Terminado

Desinfeccion
General del
Empleado

La estilista debe portar el uniforme antifluido, que esta
conformado por una camisa o buzo y un pantalén y
calzado apropiado para realizar la actividad.

Debe hacer uso de elementos de proteccion personal como
tapabocas, gafas, monogafas o caretas que impidan
salpicaduras o proyeccion de particulas (el uso de careta
no omite el tapabocas) y proteccion de manos con guantes
de latex, nitrilo o neopreno.

Lo anterior, segun lo especifica el manual de bioseguridad
de la resolucién 2827 de 2006.

Todo empleado debe realizar su respectiva desinfeccion
de manos con alcohol glicerinado minimo al 60% maximo
95%, al inicio y final de la prestacion del servicio. De
acuerdo con la resolucién 899 de 10 junio del 2020.

Propietaria

Desinfeccion
General del
Empleado

Propietaria

Tabla curso de
bioseguridad
SENA

Se debe realizar la limpieza previa, desinfeccion
(sanitizacion) y esterilizacion de los implementos de
trabajo que tengan contacto con el cliente, con el fin de
lograr una desinfeccion efectiva. Esto debe efectuarse
antes y después de atender a cada cliente.

Para los niveles de hipoclorito, se hace uso de la tabla del
curso de bioseguridad SENA.

Permanencia de protocolos de bioseguridad tanto para el
cliente, como para la propietaria.

El usuario (hombre o mujer) se ubica en la silla de corte y
se pasa a realizar un diagndstico para saber el estado en el
cual se encuentra el cabello. Si este se encuentra en mal
estado, se procede a la realizacion de su lavado,
posteriormente se le aplica un tratamiento (con el fin de
suavizarlo) y por tltimo se lava nuevamente. En caso de
no tener algun daro, se omite el paso anterior.

Propietaria

Tabla de
Diagnostico de
Cabello (TDC)

Propietaria

Se coloca una toalla en el cuello para que no permita el
contacto del cabello con la piel (hay personas alérgicas),
posteriormente se procede a poner la capa de corte al

Propietaria N/A

usuario de manera que pueda sobresalir un poco la toalla.

Preguntar al cliente como desea el corte de cabello. En
caso de que el usuario no tenga claridad de lo que quiere,

Propietaria N/A

se pueden llevar a cabo sugerencias.

Se empieza a realizar el corte deseado o sugerido tanto
para hombres como para mujeres. A medida que se va

Propietaria N/A

ejecutando el corte, se va preguntando a la persona si esta

conforme con las especificaciones que se les da o requiere
de alguna modificacion.

Con la finalizacion del corte, se procede a limpiar los Formato

excesos de cabello en cuello y cara, con un cepillo de tipo

Propietaria
estadisticas de

trixes, una vez terminado, se remueve la capa de corte. tipos de cortes
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... continuacion Tabla 4. Procedimiento para realizacion de cortes de cabello

9 Lavado del
Cabello

Finalizada la etapa anterior, se procede a preguntar al
usuario si se desea lavar la cabeza para remover el cabello

Propietaria N/A

restante. En caso de que su respuesta sea afirmativa, se
pasa a la lava cabezas, donde se le aplica shampoo,
tratamiento y se enjuaga, se pasa una toalla para remover
excesos de agua, luego de ello se procede nuevamente a la
silla de corte y de ser necesario se seca. En caso de no
necesitarlo, se omite.
Por ultimo, se pregunta si gusta o no de que se le aplique
gel o crema para el cabello, se remueve la toalla y se da
por finalizado el servicio de corte prestado.

10 La limpieza general se realiza al finalizar la jornada

laboral, con excepciones de la limpieza especifica como

recoger el cabello u otros objetos del piso con cada corte,
para tener el establecimiento limpio.

Limpieza y
Desinfeccion de
Areas

El personal o estilista o0 barbero encargado del

Tabla curso de
bioseguridad
SENA

Propietaria

Propietaria

procedimiento de limpieza y desinfeccién debe hacer uso
adecuado los elementos de proteccién personal.

Las areas de trabajo deben disponerse de forma que el
equipo tenga una distribucion adecuada en las mismas.
Ademas, hay que llevar a cabo una limpieza, desinfeccion
y esterilizacion previa, con el objetivo de lograr una
correcta desinfeccion. Lo anterior, se realizara al finalizar
la jornada de trabajo.

Para los niveles de hipoclorito, se hace uso de la tabla del
curso de bioseguridad SENA.

Los resultados evidencian que los salones
de belleza pueden iniciar procesos de
mejoramiento con la
implementacién del Kaizen, aportando
soluciones que contribuyan a mejoras
pequenas pero incrementales en el lugar de
trabajo (gemba). De tal manera, que se
logre una mayor eficiencia en la prestacion
de los servicios, contribuyendo a la
fidelizacién de los clientes y con ello al
crecimiento en los ingresos. Con el Kaizen
se puede mejorar la calidad del servicio en

continuo

los salones de belleza, la satisfaccion del
cliente y su intencion de volver a utilizar el
servicio, tal y como se evaluia en los trabajos
de Montalco (2016) y Lee y Kim (2020).

Se evidencio a través de este estudio de
caso que los desperdicios generados
afectan de manera negativa la prestacion

del servicio, dado que no aportan un valor
agregado al servicio como tal, extendiendo
los tiempos de operacion para el trabajador
y generando esperas para
rapidamente a los clientes. En este sentido,
los del
desperdicios guardan coherencia con los
hallazgos realizados en los estudios de
Contreras, Zambrano y Vaca (2018) y
Contreras y Pérez (2022).

Al no existir una ubicacion preestablecida
para cada uno de los materiales, se abre

atender

resultados analisis de los

paso a las pérdidas de tiempo,
desconocimiento de inventarios de
materias primas y una busqueda

permanente de las herramientas de trabajo,
como es el caso similar al estudio de
Mendoza-Lopez (2018). Por lo tanto, se
implementé el programa 5S en el salon de
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belleza bajo estudio, en donde se lograron
organizar todos los elementos utilizados en
el salon de belleza y a su vez asignarle su
lugar correspondiente. Asimismo, se llevd
a cabo un plan de limpieza y desinfeccion
para el establecimiento, con el fin de
minimizar o eliminar la transmisién de
microorganismos patogenos, tal y como lo
sugiere el Ministerio de la Proteccion Social
(2006, 2010). Por consiguiente, con la
estandarizacion de las tres primeras S se
generd una guia que apoya el aprendizaje
del personal, y con ello dar paso a una
autodisciplina para crear conciencia en el
cumplimiento y buen desarrollo del
programa 5S.

Para asegurar la calidad en la prestacion
del servicio del salon de belleza, se

CONCLUSIONES

|
En este estudio se buscd implementar los

pilares del Kaizen para el mejoramiento de
la prestacién del servicio en un salén de
belleza del municipio de Guapota-
Santander, Colombia. Con este fin, se
selecciono la metodologia Kaizen y sus tres
pilares a saber: andlisis del desperdicio,
programa 5S y estandarizacion de la
prestacion del servicio de belleza y
peluqueria, aplicado en un estudio de caso
cuya
mejoramiento continuo.

A partir de este estudio de caso, se infiere
que las mejoras en el servicio de belleza y
peluqueria se pueden alcanzar
identificando los desperdicios generados al
momento de  prestar el
organizando y manteniendo el lugar de

gerencia estuvo  abierta  al

servicio,

establecio un procedimiento estandarizado
ajustado al marco normativo requerido
para los servicios de peluqueria. El
procedimiento facilita el desarrollo de las
actividades de corte de cabello de forma
segura y eficiente, de tal modo que los
operarios pueden seguir un curso de accion
claramente definido que permita
prevenir errores y prestar un servicio con
calidad, como es el caso de lo indicado en
Ormeno, Vilchez y Wendorff (2020). Lo que
a su vez promueve la seguridad y salud en

les

el trabajo en los servicios de peluqueria, tal
y como se indica en los estudios de Bandasz
(2014) y European Agency for Safety and
Health at Work (2015).

trabajo en impecables condiciones, asi
como el establecimiento de procedimientos
operacionales estandar que incorpore el
marco legal aplicable para este tipo de
establecimientos. Cabe resaltar que, el
compromiso por parte de la gerencia del
salon de belleza, asi como la disciplina por
parte de los colaboradores, jugd un papel
fundamental para implementar con éxito la
tilosofia Kaizen.

Los hallazgos de este estudio de caso son
insumo para
administradores de salones de belleza,
quienes pueden aplicar los pilares del
Kaizen y comenzar a crear una verdadera
cultura de la calidad y del mejoramiento
continuo, de tal modo que se facilite la

un valioso los

adopcion del marco legal aplicable y a su
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vez se asegure la oferta de un servicio con
calidad, velocidad y bajo costo.

Finalmente, se recomienda a los
propietarios de salones de belleza
incursionar en el mejoramiento continuo,
puesto que genera beneficios a
pequenas y medianas empresas, ya que no
se necesita de una gran inversion, sino del
compromiso del personal para brindar un

las
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