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LOS RESULTADOS

Aconsejado por Andrés, Braulio puso en marcha inmediatamente una serie de indicadores
sencillos que para medir el efecto de la implantacion Lean. Eligié medir la satisfacciéon de
sus clientes y el desempefio operativo en términos de calidad (Q), costes (C) y plazos (D).

Para medir la satisfaccion de sus clientes, tuvo en cuenta lo que realmente valoraban:

e La calidad de la intervencién (reparacion o mantenimiento).

e La agilidad en la reparacion o mantenimiento.

e La atencién e informacidn durante el proceso.
Para ello, transcurrida una semana desde la reparacion, pedia a cada cliente que valorara
del O (pésimo) al 5 (percepcidn éptima) el servicio recibido en cada uno de los parametros
anteriores. Braulio comenzé a preguntar y registrar los datos inmediatamente, cuando
todavia no habia empezado la transformacién Lean. La evolucion del promedio mensual de

los primeros seis meses después de la puesta en marcha de las acciones se detalla en el
grafico 1.

1 Caso de la Divisién de Investigacidn del Instituto Internacional San Telmo, Espafia. Preparado por el profesor
Enrique Garrido Martinez, con la colaboracidon de Luis Garcia Garcia, EMBA 2007 por el Instituto Internacional
San Telmo.
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