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Resumen 

El objetivo general del presente estudio consistió en determinar la incidencia del Lean 

Office en la productividad del personal del área de cobranzas en una empresa 

prestadora de servicios. La investigación fue de tipo aplicada con diseño pre 

experimental porque se realizó manipulación de la variable Lean Office para observar 

y analizar los efectos sobre la variable productividad, con alcance explicativo. La 

muestra la conforman los cuatro procesos y las cuatro personas del área de cobranza. 

Como instrumentos de recolección de datos se utilizó el registro, donde se anotaron 

los datos del proceso y la productividad en la empresa prestadora de servicios. Para 

el análisis se empleó la verificación de la hipótesis la prueba T de Student para datos 

relacionados. El resultado principal obtenido consistió en el incremento de la 

productividad laboral la cual pasó de un valor inicial de 32,0% hasta 59.8% 

incrementándose en 27,8%. Llegando a la conclusión que mediante la prueba T donde 

estadísticamente es significativo sobre las diferencias entre los promedios de 

productividad entre el pre y el post test, lo que indica que la productividad después del 

Lean Office es más elevada que la productividad antes del Lean Office.  

Palabras clave: Lean Office, productividad, VSM. 
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Abstract 

The general objective of this study was to determine the incidence of the Lean Office 

on the productivity of the personnel in the collection area in a service provider company. 

The research was of an applied type with a pre-experimental design because the 

variable was manipulated. Lean Office to observe and analyze the effects on the 

productivity variable, with an explanatory scope. The sample is made up of the four 

processes and the four people in the collection area. As data collection instruments, 

the registry was used, where the data of the process and productivity in the service 

provider company were recorded. For the analysis, the Student's T test for related data 

was used to verify the hypothesis. The main result obtained consisted of the increase 

in labor productivity, which went from an initial value of 32.0% to 59.8%, increasing by 

27.8%. Coming to the conclusion that by means of the T test where it is statistically 

significant on the differences between the productivity averages between the pre and 

post test, which indicates that the productivity after the Lean Office is higher than the 

productivity before the Lean Office. 

Keywords: Lean Office, productivity, VSM
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Dado que la competencia en el mercado se encuentra en constante auge, las 

organizaciones se encuentran a la espera de soluciones para mejorar su desempeño 

operativo, ya que mediante una gestión adecuada administrativa se podrá optimizar 

los recursos que poseen y ser más productivas (Yokoyama et al. 2020).  El éxito de 

las empresas contemporáneas radica principalmente en que los trabajadores del 

conocimiento, mejoren su productividad y desempeño, por eso su importancia para el 

crecimiento económico (Ruostela y Lönnqvist, 2013 citado por Tapasco et al., 2020). 

En el ámbito internacional, en el departamento logístico de una empresa brasileña del 

rubro de componentes multimedia para automóviles fueron revisaron algunos 

procesos considerados fundamentales, a saber, la "negociación de contratos de 

consignación", "puntos abiertos" y "pérdidas de producción" para minimizar o eliminar 

las dificultades identificadas (Monteiro et al., 2017). Por otro lado, en una oficina de 

postgrado de una universidad brasileña se identificó una serie de problemas 

relacionados con los procesos administrativos, entre los cuales se tienen: 

desorganización en el escritorio y carencia de estandarización en los archivos,  falta 

de estandarización electrónica y desorganización en las unidades de red,  falta de un 

registro de ocurrencias, falta de estandarización y desorganización en la base de datos 

Base de Datos (BD) de los estudiantes entre otros.(Magalhães et al., 2019). 

En el Perú, el área de licitaciones de una empresa que desarrolla proyectos de 

ingeniería carece de un sistema informático, que le permita tener un acceso rápido a 

los precios unitarios o la actualización permanente de la BD de la empresa y/o 

sincronización con los precios actuales en el mercado; por lo que, para el entregable 

más importante consistente en la propuesta económica y sus análisis se utilizó mayor 

cantidad de tiempo al desplazarse dentro de la oficina en busca de la información 

(Torres, 2017). 

Actualmente, el sector económico que compete a servicio de agua y saneamiento es 

un sector que tiene falencias a nivel nacional porque tienen problemas de 
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desabastecimiento, etc.; para la parte de cobranza es complicado lidiar con eso, dado 

que la información muchas veces no está completa y hay muchas observaciones por 

lo que en muchos casos no se cumple con la meta trazada por el directorio. 

La empresa estudiada es local, de derecho privado. El objeto social consiste en prestar 

servicios de producción y distribución de agua potable, así como recolectar, tratar y 

disponer el alcantarillado sanitario, en el ámbito del departamento de Piura. Una parte 

importante de la empresa es la comercial, donde se ejecutan los procesos de 

facturación, atención al cliente y cobranzas. Aquí se da cumplimiento a las metas 

trazadas mes a mes por el directorio, motivo por el cual se debe proponer mecanismos 

y alternativas para la mejora continua, productividad y calidad del área de cobranza, 

incluyendo un correcto archivo documentario de cada una de las acciones 

desarrolladas en ella. 

En caso de la empresa en estudio, uno de los problemas reiterativos en el área 

administrativa consistió en la desorganización, el tiempo desde el ingreso del pedido, 

las demoras en el trámite para ingresar a producción y el seguimiento de su despacho. 

De mantenerse este problema de baja productividad se continuará dando información 

incompleta a la gerencia y los reclamos de los clientes se incrementarán y el área no 

cumplirá con los estándares previstos. 

Entre las principales causas identificadas que determinaron esta situación, en el área 

de cobranzas, se tuvo la pérdida de tiempo en la depuración de suministros 

duplicados para las diversas actividades, lo que no permitió una ejecución rápida de 

las mismas (de persuasión, notificación y/o cortes por deuda acumulada). También 

se presentaron frecuentes reclamos de los usuarios, quienes, aun cancelando la 

deuda, continuaron sin el servicio, esperando la reposición. Además, se observó la 

falta de estandarización entre los programas de corte y el seguimiento de la 

facturación con corte que origina que el índice de facturación activa estuviera bajo.  

Como consecuencia de continuar la situación descrita, se continuará brindando 

información incompleta a la gerencia, los reclamos de los clientes se incrementarán y 

la productividad del área no llegará a los estándares previstos. 
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De acuerdo a lo descrito, este proyecto de investigación se enfocó en establecer la 

incidencia de aplicar el Lean Office en la productividad del personal del área de 

cobranza de una empresa prestadoras de servicios de la ciudad de Piura, dado el 

aporte del artículo científico proporcionado por Tapping & Shuker (2003) citado por 

Magalhães et al. (2019) quien menciona que el Lean Office es un enfoque que tiene 

como objetivo eliminar el desperdicio a lo largo de los procesos administrativos. Así 

mismo, la variable productividad se utilizará los aportes de Obando (2020). 

La formulación del problema de investigación quedó planteado de acuerdo a la 

siguiente pregunta general: ¿en qué medida la aplicación del Lean Office mejora la 

productividad del personal del área de cobranza en una empresa prestadora de 

servicios, Piura 2022?, planteando las preguntas específicas como sigue: ¿en qué 

medida la aplicación del Lean Office mejora la eficiencia del personal del área de 

cobranzas? y ¿en qué medida la aplicación del Lean Office mejora la eficacia del 

personal del área de cobranzas?.  

El trabajo de investigación fue justificado con base en los criterios de Hernández y 

Mendoza (2018), por su conveniencia, porque permitió que la empresa prestadora de 

servicios conozca la realidad actual sobre los procesos del área de cobranzas, que 

permitieron al investigador realizar el análisis y ejecutar las mejoras pertinentes y des 

esta forma evitar malestar con los usuarios y la administración. Además, se justifica en 

forma práctica al proporcionar soluciones a problemas reales dentro de la empresa. 

Se contó con una justificación teórica al aplicar las teorías de Lean Office en una 

realidad como es una empresa prestadora de servicios, además, presentó relevancia 

social al promover los valores en la sociedad, persiguiendo que las personas tengan 

un trabajo justo según sus capacidades.  

Por lo que el objetivo general de la investigación consistió en: determinar la incidencia 

del Lean Office en la productividad del personal del área de cobranzas en una empresa 

prestadora de servicios, Piura 2022, planteando los objetivos específicos como sigue: 

realizar un diagnóstico del nivel de productividad del área de cobranzas en una 

empresa prestadora de servicios Piura 2022, determinar en qué medida la aplicación 

del Lean Office mejora la eficiencia del personal del área de cobranzas, determinar en 
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qué medida la aplicación del Lean Office mejora la eficacia del personal del área de 

cobranzas. 

La hipótesis general planteada en el presente estudio expresa que la aplicación del 

Lean Office mejora significativamente la productividad del personal del área de 

cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

El pensamiento Lean como concepto ha generado mucho interés entre las 

organizaciones de fabricación y de servicios. Aunque no es nueva, esta filosofía ha 

obtenido su debido reconocimiento solo en los últimos años. Una gran cantidad de 

empresas se están embarcando en la implementación Lean. Las organizaciones 

también presentan reclamos de eficiencia y mejoras que se han logrado a través de 

las diversas herramientas y técnicas de Lean (Magalhães, et al., 2019). La iniciativa 

Lean Office debe estar focalizada en aquellos identificados como claves que 

presentan una influencia directa y que permitan transmitir valor en los clientes 

(Locher, 2021). 

Después de haber realizado una búsqueda en BD de revistas científicas a nivel 

internacional, se consideró el artículo científico desarrollado en Brasil, donde la 

implementación de Lean office en el sector público, permitieron mejoras en los 

tiempos de entrega, las tareas de proceso, la organización del espacio y la 

estandarización del trabajo, eliminando las actividades que no agregan valor y 

automatizando las tareas que se realizaban manualmente para aumentar eficiencia 

en la búsqueda de datos y requerimientos diarios de resolución de problemas 

(Monteiro et al, 2015 citado por Nascimto, 2020).  

En una investigación realizada en el sector financiero húngaro relacionado con los 

factores críticos de falla en el desarrollo de procesos utilizando la metodología Lean. 

A través de un cuestionario online aplicado a los invitados de empresas bancarias, de 

seguros y de asesoría para clasificar las dificultades en un proyecto de mejora 

operativa. Además, adicionaron las razones de los problemas durante la 

implementación. Se encontraron doce problemas principales considerando los 

resultados, incluidos los relacionados con la gestión del cambio, la medición y la 

disponibilidad de recursos. Se definieron las relaciones causa-efecto entre ellos. 

Finalmente, se presentaron siete grupos de recomendaciones para el manejo de las 

dificultades de implementación más frecuentes. Este trabajo es original por presentar 

el primer resumen de los factores críticos de falla de los proyectos de transformación 
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de oficinas Lean orientados a procesos en el sector financiero en Europa Central. Los 

factores identificados solo se pueden aplicar sin interpretación adicional solo en 

proyectos similares en la industria similar (Csiszér, 2022).  

Yokoyama et al. (2020) mediante una revisión de literatura identificaron los 

principales beneficios de la implementación de Lean Office, entre los cuales tenemos: 

reducción del tiempo de entrega, reducción del tiempo para realizar actividades 

(tiempo de ciclo) ,reducción de actividades que no agregan valor, mejora en el 

comportamiento y bienestar del equipo de trabajo, mejora en la productividad 

(rendimiento) , mejora en la calidad de un producto y/o servicio, mejor servicio y 

satisfacción del cliente. 

Otra investigación realizada en Brasil tuvo como objetivo principal: complementar la 

escasa literatura disponible, describiendo los buenos resultados esperados con la 

transformación digital en el departamento de operaciones de un proveedor brasileño 

de soluciones de Internet de las Cosas. El estudio fue cualitativo re revisión de 

literatura y estudio de caso y la muestra estuvo conformada por los artículos 

publicados hasta el 13 de setiembre. La información se recolectó a través de 

conversaciones informales con un gerente y análisis de datos de la empresa. Los 

resultados comparativos entre los mapas de flujos de valor actuales y futuros 

mostraron mejoras consistentes en los indicadores de rendimiento. Concluye que 

Lean office, basado en el Sistema de Producción Toyota, es una alternativa que 

permite el aumento de la productividad empresarial y su competitividad, en cuanto a 

costos, calidad, plazos y eliminación de residuos. (Chagas et al., 2019). 

En un artículo científico realizado en Brasil, tuvo como objetivo proponer mejoras al 

sistema de recolección de datos en las obras de construcción para reducir el sobre 

procesamiento durante el proceso de análisis de datos en la oficina. Los autores 

observaron cómo el enfoque Lean Office puede contribuir a mejorar el proceso de 

monitoreo de obras públicas. La investigación fue exploratoria con estudio de caso. 

La población estuvo compuesta por proyectos estandarizados Tipo B y C entre los 

años 2007 y 2014. La recolección se basó en varias fuentes de evidencia: 

documental, entrevistas y observación directa y, finalmente, la propuesta de un nuevo 
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procedimiento para la recopilación de datos. Como resultado del trabajo, se obtiene 

un nuevo sistema para la recopilación de datos sobre restricciones y no 

conformidades durante las inspecciones realizadas para monitorear las obras. El 

procedimiento propuesto se aplica a 15 obras. Los resultados muestran un potencial 

de reducción en el procesamiento y sobreproducción de información en un 36%, 

contribuyendo a la efectividad de los análisis por parte del equipo técnico (DalBosco 

et al., 2020). 

En otra investigación realizada Brasil, cuyo propósito consistió en dar a conocer 

resultados de utilizar herramientas del Lean Office y la transformación digital en una 

empresa brasilera de servicios a través de un estudio de enfoque cualitativo, con 

revisión de literatura seguida de estudio de caso de una empresa de servicios. Con 

el fin de encontrar los desperdicios en el IoT brasileño, se dibujó el Value Stream 

Map (VSM) de la situación inicial mostrando al usuario final y los principales procesos 

involucrados, también las oportunidades de mejora en "soluciones Kaizen. Se 

identificó en el departamento de operaciones que el macroflujo “scheduling”, presenta 

las principales acciones para suprimir los desperdicios. Mediante un VSM del estado 

futuro se detallan las propuestas de mejora para la eliminación de los desperdicios 

localizados.  La comparación de resultados entre los Value Stream Map inicial y 

propuesto detallaron mejoras sólidas en términos de indicadores de desempeño. Se 

espera que el tiempo de entrega disminuya 31.64% horas en condiciones normales, 

47.96% horas si no se utiliza el sexto proceso (Besser et al., 2018). 

Por otro lado, en el ámbito nacional, se halló la tesis llevada a cabo en Lima, la cual 

tuvo como objetivo establecer la disminución en la productividad en el despacho de 

vehículos mediante la implementación de Lean Office. Se utilizó la técnica de la 

observación, la investigación fue cuantitativa, explicativa y tiene un diseño muy 

experimental. La población se conformó por todos los vehículos que se atendieron 

durante dieciséis semanas. Se recopiló la información mediante un registro de datos 

a través de la técnica de la observación directa y como instrumento. Como resultado, 

se logró mejorar la productividad media, evolucionando de 33.75% a 65.93%, 

incrementando la eficiencia promedio de 42.16% hasta 76.88%, y la eficacia media 

https://www.scopus.com/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=57220183597&zone=
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de un valor inicial de 80, 37% se incrementó hasta 86.06%. Se recomienda que, dado 

que el Lean Office es una herramienta eficiente y eficaz, se debe continuar 

empleando en diversos procedimientos administrativos y de procesos de la 

organización (Merge, 2019). 

En una institución educativa peruana se llevó a cabo un estudio de tesis de tipo 

aplicado, cuyo diseño es cuasi experimental y un nivel explicativo, y se determinó el 

propósito de la implementación de las herramientas del Lean Office para optimizar la 

productividad en función de los servicios digitales de una entidad gubernamental. La 

muestra incluyó toda la documentación en PDF, incluyendo las declaraciones juradas 

del área de atención de servicios. Los documentos digitalizados se entregarán en un 

plazo de 30 días hábiles.  En conclusión, la aplicación del Lean office como 

herramienta de mejora continua facilita el aumento de la productividad con una 

transición de 39.49% a 60.37%, logrando un incremento porcentual del 34.59%.  

(Pareja, 2021). 

En una investigación en Perú, se planteó la posibilidad de que, mediante la utilización 

de las herramientas del Lean Office, se incremente la productividad laboral de los 

trabajadores en un programa académico de una institución educativa privada.  Se 

llevó a cabo un análisis aplicado, y se empleó un enfoque cuantitativo. Por otro lado, 

su nivel de comprensión es descriptivo, explicativo y mediante un diseño cuya 

experimentada se ha visto patente. La población se hizo cargo de los procedimientos 

de titulación por mes durante el período comprendido entre enero y junio. Se recopiló 

la información a través de la observación directa y de registros, y posteriormente se 

comprobó la hipótesis mediante la prueba T para muestras relacionadas. Se ha 

constatado que la estructura de los procedimientos internos de la organización, 

además del fomento de los valores éticos, de desarrollo y control mediante un nuevo 

modelo de gestión que se fundamenta en elementos emocionales, constituye una 

herramienta para tomar decisiones estratégicas de la organización.  (Chong, 2018). 

Para profundizar alrededor de las variables estudiadas, se realizó una revisión  

bibliográfica, identificándose que Tapping y Shuker (2010), Greef et al., (2012); Bodin 

Danielsson (2013), Naftanaila y Mocanu, (2014) los cuales fueron citados por Freitas 
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et al., (2020), ellos definen que el Lean Office es una filosofía que busca como 

objetivo conseguir un proceso laboral más eficiente mediante la eliminación o 

reducción el sobrante de las gestiones administrativas y además de esto, se enfoca 

en solo las actividades de la organización que generan valor para el consumidor y 

fomentar una mejora continua dentro de los procesos y los flujos de la información. 

Además, Herkommer y Herkommer 2006; Turati y Musett, 2006; De Souza y Puc, 

2005; Ferro, 2013 citados por Monteiro et al., 2017 consideran que la filosofía del 

Lean Office busca, en los procesos de información, resultados similares a Lean 

Production. La aplicación de ambos tiene como objetivo eliminar o reducir los 

desperdicios del proceso. En la actualidad, se considera que del 70% al 80% del total 

de costos, para la satisfacción de la demanda de los clientes, tienen relación a los 

procesos administrativos, por lo que es importante la valoración y el peso de cada 

una de las áreas administrativas, dándolas a cada una la misma valoración. 

Por otro lado, Yokoyama et al (2018) menciona que la creciente competencia en el 

mercado, las organizaciones han buscado soluciones para mejorar su rendimiento 

operativo. En este contexto, la aplicación de los principios de Lean Manufacturing ha 

aumentado, extendiéndose también a áreas no manufactureras, como las oficinas, 

donde recibió el nombre de Lean Office. Su aplicación permite el aumento de la 

transparencia de los procesos al hacer más visible el flujo de información.  

Locher (2017) considera en la implementación del Lean Office las dimensiones de la 

organización del espacio de trabajo y la disminución del tiempo de preparación. Al 

establecer un entorno de trabajo organizado y funcional, las empresas presentan un 

alto nivel de organización. La reducción del tiempo de preparación o transición rápida 

de los conceptos de realización en los procesos productivos puede aplicarse 

eficazmente a los entornos de oficinas y servicios. 

La dimensión organización del lugar de trabajo será medio a través del nivel de 

cumplimiento a través de la expresión: 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑎𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑒𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100 
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La reducción del tiempo de preparación se medirá a través de la optimización de las 

actividades: 

𝑅𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑝𝑎𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
∑ 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100 

 

Por otro lado, Lizarelli et al., (2020) consideran el poka-yoke que tiene como objetivo 

obtener cero defectos y eliminar las inspecciones de calidad, a través de la 

identificación de errores; uso de la herramienta VSM para identificar y eliminar 

residuos y procesos y, en consecuencia, obtener ganancias de rendimiento y 

agilidad; los eventos Kaizen guían la implementación de una cultura de mejora 

continua, de acuerdo con el principio de Lean perfecto, promoviendo un ciclo de 

mejora incremental en las rutinas de los procesos y estandarización de 

procedimientos. 

En cuanto a la variable, productividad laboral, se encontró algunos aportes, como el 

de Harris (2002) citado Gonzales y López (2022) quien la considera, en el largo plazo, 

como un factor importante que repercute en el nivel de vida de la población, al afectar 

el poder adquisitivo de los hogares en función de aumento en los salarios y/o 

disminución de los precios. Asimismo, aumenta la rentabilidad de las inversiones y 

reduce los costos de producción empresarial. Por otro lado, la productividad se 

obtiene dividiendo un proceso de producción por cada uno de los factores explícitos 

en el proceso de producción, de esta manera se puede definir que la productividad 

de la materia prima, laboral, etc.” (OCEE, 1950; citado por Bocangel et al., 2021).  

Dentro de las organizaciones se cuenta con un conjunto de factores para realizar las 

operaciones y complacer la demanda del mercado, entre los que detallamos a 

continuación, el talento humano, capital, tecnología y materia prima; es necesario 

conocer el beneficio de cada uno de ellos y de qué forma aporta para alcanzar los 

objetivos empresariales, la comparación entre los recursos empleados y los 

resultados obtenidos, se habla de productividad; la productividad se relaciona con los 

términos de eficiencia,  eficacia y organización del trabajo (Fontalvo et al., 2018).  
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La dimensión eficiencia considera como indicadores las personas, los insumos, el 

tiempo y las instalaciones; para la eficacia considera la calidad, la satisfacción de 

usuario y las quejas; para la organización del trabajo se tiene la planificación, la 

organización y la dirección. 

La productividad laboral, se denomina también como productividad del trabajo, en lo 

que respecta a las empresas que son generadoras de bienes, es aquella relación 

que existe entre la cantidad de productos producida y la cantidad utilizada de 

recursos durante el proceso de producción (INEGE, 2015). 

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑙 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛

𝐻𝑜𝑟𝑎𝑟 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠.
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

Según la finalidad que persigue, el estudio llevado a cabo fue de tipo aplicado, ya 

que considera la teoría, se solucionaron problemas prácticos en función de los 

descubrimientos, hallazgos y soluciones establecidas en el propósito de la 

investigación (Arias & Covinos, 2021). De enfoque cuantitativo porque el proceso de 

investigación se apoyó en las medidas numéricas recolectadas durante la 

observación y los analizó para responder a las preguntas planteadas al inicio de la 

investigación (Cabezas et al., 2018). 

Diseño de investigación 

Durante el estudio se empleó un diseño pre experimental, se empleó la variable Lean 

Office (variable independiente) para evaluar su impacto en la productividad (variable 

dependiente). Por su alcance fue explicativa, ya que buscó encontrar el grado de 

asociación entre variables e implica la explicación de causas (Hernández & Mendoza, 

2018).  

3.2. Variables y operacionalización 

Lean Office 

Representó la variable independiente, de categoría cuantitativa. Según Bodin 

Danielsson, 2013; Greef et al., 2012; Naftanaila y Mocanu, 2014; Tapping y Shuker, 

2010 citados por Freitas et al., 2020 es una filosofía que tiene como finalidad lograr 

que la actividad laboral sea más eficiente al eliminar o disminuir los desperdicios en 

los procedimientos administrativos y además de esto, se enfoca en actividades de la 

empresa que crean valor para el consumidor final y fomentan una mejora continua 

en los procesos y flujos de información.   
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Productividad laboral  

Se evaluó cómo la variable dependiente en la investigación, que es cuantitativa. Para 

INEGE (2015), la productividad laboral, también conocida como productividad del 

área del trabajo, en relación con las empresas que producen bienes, se refiere a la 

relación que existe entre una cantidad producida y una cantidad de recursos 

utilizados en el desarrollo del proceso de producción. 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

Población 

La investigación identificó dos poblaciones en los procesos del área de cobranza en 

una empresa prestadora de servicios, el total de personas del área de cobranza y los 

documentos generados en el área de cobranza. 

Criterio de inclusión 

Los procesos del área de cobranzas que están documentados en el Manual de 

Organización y Funciones. 

Criterios de exclusión 

Los procesos del área de cobranzas en los cuales no se presentaron problemas 

durante el año 2022. 

Muestra 

La muestra estuvo conformada por toda la población estudiada; es decir, por los 4 

procesos del área de cobranza (análisis y control de la cartera de facturación activa 

de los altos consumidores, análisis y control de la cartera de facturación activa de 

usuarios deudores, análisis y control de la cartera de usuarios con facturación cortada 

y revisión y descargo de pagos que se hacen por transferencias bancarias) y de las 

cuatro personas del área de cobranza.  

Muestreo 

De acuerdo a los aportes de Soto (2018), el muestreo aplicado fue de tipo censal. 
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Unidad de análisis 

Se examinaron los procesos de cobranza de una empresa prestadora de servicios 

que cumplieron con los criterios de inclusión y exclusión establecidos para la 

investigación. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

Según Arias (2016), Según Arias (2016), una técnica es una forma específica de 

actuar que permite la obtención de información o de datos. En el proyecto presentado 

se emplearon técnicas de observación directa y análisis documental como métodos 

de análisis. Se llevó a cabo una investigación exhaustiva y detallada de las 

operaciones y procedimientos llevados a cabo en el ámbito de cobranza de la 

compañía prestadora de servicios mediante una observación directa. Se llevó a cabo 

un análisis detallado del histórico de la productividad, así como los reclamos 

presentados durante el año 2022 mediante el análisis documental. 

Instrumentos 

Hernández et al., (2018) lo consideran como un medio empleado por el investigador 

para anotar la información o datos sobre una variable en estudio. El instrumento 

utilizado consistió en un registro de datos, donde se anotaron los datos del proceso 

y la productividad en la empresa prestadora de servicios. Para obtener la información 

de los tiempos de espera, re trabajos y sobre procesamientos se utilizó el formato 

correspondiente que tuvo como campos comunes: el número, fecha, responsable, 

actividad, detalle y los cálculos del tiempo de espera, índice de sobre procesamiento 

e índice de re-trabajo. 

Validez 

Tres expertos validaron los instrumentos utilizados para la recopilación de información, 

que poseen los grados de Maestro y/o Doctor. Se presentan a continuación los 

expertos validadores que se muestran en la tabla 1. 
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Tabla 1. Relación de validadores 

Relación de validadores 

NOMBRE CARRERA C.I.P 

Gerardo Sosa Panta (Magister). Ingeniería Industrial 67114 

Severin Fahsbender Céspedes (Magister). Ingeniería Industrial 32559 

Miguel Aranda Bermeo (Magister). Ingeniería Ambiental 37924 

 

Confiabilidad 

Todos los instrumentos diseñados para la investigación, de naturaleza técnica, se 

extrajo de libros que tienen una gran aceptación en el ámbito de la ingeniería, por lo 

que no fue necesario llevar a cabo una prueba de confiabilidad. 

3.5. Procedimientos 

El desarrollo se inició solicitando la autorización correspondiente a la empresa 

prestadora de servicios, posterior a la aprobación se aplicaron las fichas para calcular 

tanto la eficacia, como la eficiencia y la productividad antes de aplicar el Lean Office. 

A continuación, se realizó el mapeo de toda la cadena de valor utilizada en el área 

de cobranza para identificar los desperdicios en los procesos.  Se aplicaron las 

herramientas del Lean Office para corregir la problemática del servicio. Luego se 

evaluaron los nuevos valores para los indicadores de la variable dependiente. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se determinó la normalidad de los resultados correspondientes a los indicadores de 

eficiencia, eficacia y productividad. Como estos valores fueron inferiores a 50 se 

empleó Shapiro Wilk. Al ser los resultados normales se utilizó, para probar las 

hipótesis, la prueba T de Student (datos relacionados). 
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3.7. Aspectos éticos 

El estudio llevado a cabo, no infringe ninguna integridad ni ética, ni moral, tampoco va 

en contra de la sociedad y sus políticas y valores no solo de la compañía, sino de todos 

lo que la conforman. En el trabajo se consideró el principio de confidencialidad ya que 

la información obtenida se utilizó únicamente para fines académicos. Toda la 

información presentada en el informe de investigación está de acuerdo a lo obtenido y 

no fue manipulada; esto para las teorías y los antecedentes, considerando los 

derechos de autoría de sus respectivos contenidos. 
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IV. RESULTADOS 

 
 
4.1.  Objetivo específico 1: Realizar un diagnóstico del nivel de productividad del área 

de cobranzas en una empresa prestadora de servicios Piura 2022. 

 

Tabla 2. Tabla resumen de los resultados de la eficiencia, eficacia y 

productividad antes de la aplicación del LO. 

 

Mes Eficiencia 
promedio 

Eficacia 
promedio 

Productivida
d promedio 

Setiembre 0,56 0,50 0,34 

Octubre 0,73 0,60 0,44 

Noviembre 0,57 0,50 0,34 

Diciembre 0,76 0,60 0,45 

Enero 0,75 0,60 0,45 

Febrero 0,54 0,48 0,32 

Marzo 0,56 0,52 0,42 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 2, se tienen los resultados que están afectando directamente a la 

productividad del área, con estos resultados, se muestran el resumen de estos 

indicadores en la figura 1. 

 

Figura 1. Valores de la eficiencia, eficacia y productividad antes de la 
aplicación del Lean Office. 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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La eficiencia promedio antes de la aplicación del LO muestra valores que oscilan entre 

0.56 y 0.76, lo que demuestra que los recursos no están sobre todo el recurso tiempo, 

siendo aprovechados en forma óptima (tiempo para atender las notificaciones). La 

eficacia antes de la aplicación del LO presenta valores mucho más bajos que oscilan 

entre 0.48 y 0.60, que refleja un bajo cumplimiento de las metas en atención de 

elaboración de notificaciones. La productividad de los trabajadores mucho menor, 

oscilando entre 0.32 y 0.45, por lo que se infiere que los recursos, tiempo y personal 

no están completamente optimizados. 

Por otro lado, se evaluó el proceso que originan los valores mostrados anteriormente. 

El proceso se detalla en el diagrama analítico de proceso de la figura 2.  

Figura 2. Diagrama analítico de proceso actual 
 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la figura 2, se observa que la cantidad de actividades que no agregan valor son 

ocho de 14 equivalentes a un 57%. Estas demoras y transportes constituyen un 

desperdicio en el proceso de elaboración de notificaciones, lo que se refleja en una 

baja productividad de la mano de obra. 

 

Como resultado de la técnica de la lluvia de ideas, utilizada entre el jefe y el personal 

del área, se obtuvieron las causas que originan el problema de baja productividad en 

el área. En la figura 3 se muestra el diagrama de Ishikawa correspondiente. 

 

 

 

Figura 3. Diagrama de Ishikawa. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para la identificación de las causas raíces se utiliza el diagrama de Pareto con base 
en las frecuencias encontradas en la lluvia de ideas mostradas en la Tabla 3. 

Tabla 3. Frecuencias por actividad 
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Ítem Código Descripción Frecuencia 

1 A Mala gestión logística 8 

2 B Falta de capacidad operativa 13 

3 C Falta de capacitación 10 

4 D Falta de tiempo estándar 12 

5 E Información de la base de 
datos desactualizada 

13 

6 F Impresora inoperativa 8 

7 G Servicio de internet lento 7 

8 H Deficiencias en 
programación de 
mantenimiento de PC 

6 

9 I Falta de orden y limpieza 11 

10 J Archivadores a la intemperie 5 

11 K Falta de material de 
impresoras (toner) 

6 

12 L Falta de mobiliario 7 

13 M Carencia de procedimientos 
de trabajo 

18 

14 N Falta de planificación y 
coordinación entre áreas 

15 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la figura 4, se muestra el diagrama de Pareto donde se identifican las causas 
raíces. 
 

Figura 4. Diagrama de Pareto 



 

21  

 
Fuente: Elaboración propia 

 
En la figura 4, se muestra que las causas principales que están determinado el 

problema de productividad están: (1) carencias de procedimientos de trabajo, (2) falta 

de planificación y coordinación entre áreas, (3) falta de capacidad operativa, (4) 

información de la base de datos desactualizada, (5) falta de tiempo estándar, (6) falta 

de orden y limpieza, (7) mala gestión logística, (8) falta de capacitación e (9) impresora 

inoperativa. Como las seis causas principales están orientadas a la optimización de 

los procesos y eliminación de los desperdicios (tiempos perdidos) la solución 

propuesta es la utilización de herramientas del LO. 

4.2.  Objetivo específico 2: Determinar en qué medida la aplicación del LO mejora la 

eficiencia del personal del área de cobranzas. 

 

Elaboración del VSM (Mapa Flujo de Valor) del proceso actual 

En la figura 5, se muestra el VSM de la situación inicial del proceso de elaboración 

de las notificaciones en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

 

Figura 5. VSM del proceso actual 
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Fuente: Elaboración propia 
 

En la figura 5 se muestran los tiempos ciclo del proceso (TC= 69 min.) y de las 

actividades que generan valor (VA=40.50 min) encontrando un desperdicio de 28.50 

minutos. 

 

Figura 6. Desperdicios 
 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
En la figura 6 se identifican las causas de los desperdicios del proceso de elaboración 

de notificaciones: bases de datos desactualizadas, desorden en archivadores, no se 

ubican registros, presencia de registros innecesarios, registros faltantes que totalizan 

45.50 min. 

Se establecieron los plazos de las actividades que generan valor y desperdicios, así 

como sus causas, y se elaboró la tabla 4. 

 

Tabla 4. Causa-desperdicio-acción de mejora 
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Causa Desperdicio Acción de mejora 

Bases de datos 

desactualizadas 

Espera - Retrabajo - Sobre 
procesamiento 

Coordinación con sistemas 
(informática) para tener 
base de datos al día. 

Desorden en archivadores Espera Aplicación 5 S. 

No se ubican registros Espera Aplicación 5 S. 

Presencia de registros 

innecesarios 

Espera Aplicación 5 S. 

Registros faltantes. Espera Aplicación 5 S. 

Fuente: Elaboración propia 
 

Figura 7. VSM del nuevo proceso. 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 7 se detallan los nuevos tiempos, ciclo del proceso (TC= 24.5 min.) y de 

las actividades que generan valor (VA=7 min). Se encontró un desperdicio de 28.50 

min después de la implementación del LM. Se reduce la duración de las actividades 

que generan valor al reducir los lapsos de tiempo de las actividades que generan valor 
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al reducir los 24.5 minutos y 7 minutos. 

4.3.  Objetivo específico 3: Determinar en qué medida la aplicación del LO mejora 

la eficiencia del personal del área de cobranzas. 

 

En la tabla 5, se muestran los valores de la eficiencia antes y después de la aplicación 

del LO. 

 

Tabla 5. Eficiencia antes y después de la aplicación del LO 
Mes Antes 

Mes Antes Mes Después 

Set. 2022 0,56 Abril 2023 0,86 

Oct. 2022 0,73 Mayo 2023 0,81 

Nov. 2022 0,63 Junio 2023 0,71 

Dic. 2022 0,76 

Promedio 0,79 

Enero 2023 0,75 

Febrero 2023 0,54 

Marzo 2023 0,61 

Promedio 0,65 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 5, se aprecia que el promedio de la eficiencia después de la aplicación del 

LO es mayor que el promedio de la eficiencia antes, lo que muestra un incremento 

cuya significancia se comprueba a través de la prueba de hipótesis. 

4.4.  Objetivo específico 3: Determinar en qué medida la aplicación del Lean 

Office mejora la eficacia del personal del área de cobranzas. 

 

En la tabla 6, se muestran los valores de la eficacia antes y después de la aplicación 

del Lean Office. 

 

Tabla 6. Eficacia antes y después de la aplicación del LO 
Mes Antes 

Mes Antes Mes Después 

Set. 2022 0,42 Abril 2023 0,72 
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Oct. 2022 0,55 Mayo 2023 0,73 

Nov. 2022 0,40 Junio 2023 0,82 

Dic. 2022 0,54 

Promedio 0.76 

Enero 2023 0,41 

Febrero 2023 0,72 

Marzo 2023 0,40 

Promedio 0,49 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 6, se aprecia que el promedio de la eficacia después de la aplicación del 

LO es mayor que el promedio de la eficacia antes, lo que muestra un incremento cuya 

significancia se comprueba a través de la prueba de hipótesis. 

 

4.5.  Objetivo general: Determinar en qué medida la aplicación del Lean Office 

mejora la productividad del personal del área de cobranzas. 

En la tabla 7, se muestran los valores de la productividad antes y después de la 

aplicación del LO. 

Tabla 7. Productividad antes y después de la aplicación del LO 
Mes Antes 

Mes Antes Mes Después 

Set. 2022 0,24 Abril 2023 0,6192 

Oct. 2022 0,40 Mayo 2023 0,5913 

Nov. 2022 0,25 Junio 2023 0,5822 

Dic. 2022 0,41 

Promedio 0,60 

Enero 2023 0,31 

Febrero 2023 0,39 

Marzo 2023 0,24                       

Promedio 0,32 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 7, se aprecia que el promedio de la productividad después de la aplicación 

del LO es mayor que el promedio de la productividad antes, lo que muestra un 

incremento cuya significancia se comprueba a través de la prueba de hipótesis. 
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Estadísticos descriptivos 

En la tabla 8 se muestran los estadísticos descriptivos del antes y del después para la 

eficiencia. 

Tabla 8. Estadísticos descriptivos de la Eficiencia antes y después 
 

 
Estadísticos Pre test Pos test 

Media 0,64 0,77 

Mediana 0,57 0,72 
Desviación 
Standard 0,101 0,08 

Asimetría 0.372 0.303 

Fuente: Elaboración propia 
 

En la Tabla 8, se observa en el pre test, las medidas de tendencia central pre test 

alcanzan una media (0,64); y una mediana, (0,57). De la misma manera, las medidas 

de dispersión, su desviación estándar (0,101), es coherente con una asimetría de 

0,372.  

Por otro lado, las medidas de tendencia central del post test presentan una media de 

0,77 y una mediana 0,72. En cuanto a las medidas de dispersión, la desviación 

estándar alcanzó un valor de 0,08 y finalmente una asimetría de 0,303. 

 

En la tabla 9, se muestran los estadísticos descriptivos del antes y del después para 

la eficacia. 

 

Tabla 9. Estadísticos descriptivos de la Eficacia antes y después 
 

 
Estadísticos Pre test Pos test 

Media 0,541 0,739 

Mediana 0,520 0,730 
Desviación 
Standard 0,053 0,040 

Asimetría 0.207 0.168 

Fuente: Elaboración propia 

 
En la Tabla 9, se observa en el pre test, las medidas de tendencia central pre test 
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alcanzan una media (0,541); y una mediana, (0,520). De la misma manera, las 

medidas de dispersión, su desviación estándar (0,053), es coherente con una 

asimetría de 0,207.  

Durante el post test, las medidas de tendencia central de la eficacia alcanzaron una 

media 0,739; y una mediana, 0,739. De la misma manera, en relación a las medidas 

de dispersión del post test, logró una desviación estándar (0,207) y finalmente una 

asimetría de 0,168. 

 

Tabla 10. Estadísticos descriptivos de la productividad antes y después 
 

 
Estadísticos Pre test Pos test 

Media 0,3200 0,5976 

Mediana 0,3100 0,5913 
Desviación 
Standard 0,7874 0,1928 

Asimetría 0.1030 1.308 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 10, se observa en el pre test, las medidas de tendencia central pre test 

alcanzan una media (0,320); y una mediana, (0,310). De la misma manera, las 

medidas de dispersión, su desviación estándar (0,7874), es coherente con una 

asimetría de 0,103. Durante el post test, las medidas de tendencia central de la 

productividad alcanzaron una media 0,5976; y una mediana, 0,5913. De la misma 

manera, en relación a las medidas de dispersión del post test, logró una desviación 

estándar (0,1928) y finalmente una asimetría de 0,308.  

 

Análisis inferencial 

Análisis de las hipótesis específicas 

Primera hipótesis específica 

La aplicación del LO no mejora significativamente la eficiencia del personal del área 

de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

 



 

28  

Para realizar el contraste de esta hipótesis, es preciso verificar si los datos 

relacionados con la eficiencia en las series antes y después de la aplicación del LO 

tienen una distribución normal, para verificarlo y en vista que ambas series de datos 

son en cantidad inferiores a 50, se realizará el análisis de mediante la prueba de 

Shapiro.  

 

Se empleará la regla de decisión 

 

 𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0,05 𝑙𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑟𝑖𝑒 𝑛𝑜 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑜𝑟𝑡𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎𝑚é𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0,05 𝑙𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑟𝑖𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑜𝑟𝑡𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎𝑚é𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 

 

 
 

Tabla 11. Prueba de normalidad para la eficiencia 

 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Antes 0.224 7 0.200 0.885 7 0.251 

Después      0.220     7  0.200     0.858     7 0.145 

Fuente: Elaboración propia 
 

En la tabla 11, se muestran los valores de la eficiencia antes (0,251) y después(0,145) 

de la aplicación de LM  que son superiores a 0,05 y según la regla de decisión presentan 

una distribución normal, por lo que se estableció, para el análisis de la contrastación, la 

prueba T. 

 

Contrastación de la primera hipótesis específica 

Ho: La aplicación del LO no mejora significativamente la eficiencia del personal 

del área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

H1: La aplicación del LO mejora significativamente la eficiencia del personal del 

área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 
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Regla de decisión 

Ho: µPa ≥  µPd  

H1: µPa <  µPd 

 

Tabla 12. Medias de la eficiencia antes y después de la aplicación del LO 
 

 

Estadísticos 
Pre test Pos test 

Media 0,65 0,79 

Fuente: Elaboración propia 
 

Los valores para la eficiencia media para el antes (0.65) y el después (0.79) mostrados 

en la tabla 12 evidencian que no se cumple Ho: µPa ≤ µPd rechazándose la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis del investigador, para su verificación se utilizó la prueba de 

T.  

Regla de decisión 

 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0,05 𝑠𝑒 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑛𝑢𝑙𝑎 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0,05 𝑠𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑛𝑢𝑙𝑎 

 

Tabla 13. Prueba T de Student para datos relacionados 
 

 Diferencias relacionadas 

T gl 
Sig. 

(bilateral) 

  

Media 
Desviació

n típ. 

Error típ. 

de la 

media 

95% Intervalo de 

confianza para la 

diferencia 

     Inferior Superior    

Par 1 

Eficiencia 

antes – 

Eficiencia 

después 

-0,12714 0,07158 0,02705 -0,19334 -0,06094 -4,699 6 0,003 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con el resultado del nivel de significancia de la prueba T, 0,003 menor a 0,05, mostrado 

en la Tabla 13 para la eficiencia antes y después, se puede inferir que aplicación de LO 
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incrementa la eficiencia del personal del área de cobranzas en una empresa prestadora 

de servicios, Piura 2022. 

Segunda hipótesis específica. 

Ho: La aplicación del LO no mejora significativamente la eficacia del personal del área 

de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

H1: La aplicación del LO mejora significativamente la eficacia del personal del área de 

cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

Para realizar el contraste de esta hipótesis, es preciso verificar si los datos relacionados 

con la eficiencia en las series antes y después de la aplicación del LO tienen una 

distribución normal, para verificarlo y en vista que ambas series de datos son en 

cantidad inferiores a 50, se realizará el análisis de mediante la prueba de Shapiro.  

 

Se empleará la regla de decisión 

 

 𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0,05 𝑙𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑟𝑖𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑜𝑟𝑡𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎𝑚é𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0,05 𝑙𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑟𝑖𝑒 𝑛𝑜 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑜𝑟𝑡𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎𝑚é𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 

 

Tabla 14. Prueba de normalidad para la eficacia 
 

 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Antes 0.244 7 0.200 0.849 7 0.119 

Después 0.249 7 0.200 0.821 7 0.660 

Fuente: Elaboración propia 
 

Como se evidencia en la tabla 14, la magnitud de la eficacia se encuentra en un rango 

de 0,119 a 0,660. La razón de esta situación radica en que la magnitud de la eficacia se 

ubicó en 0,119, y posteriormente 0,660. Por consiguiente, de acuerdo con la normativa 

de decisión, se ha establecido para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso 

de un estadígrafo paramétrico, específicamente para este caso, se empleará la prueba 

T. 
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Contrastación de la segunda hipótesis específica 

Ho: La aplicación del LO no mejora significativamente la eficacia del personal 

del área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

H1: La aplicación del LO mejora significativamente la eficacia del personal del 

área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

Regla de decisión 

Ho: µPa ≥  µPd  

H1: µPa <  µPd 

 

Tabla 15. Medias de la eficacia antes y después de la aplicación del LO 
 

 

Estadísticos 
Pre test Pos test 

       Media 0,72 0,76 

Fuente: Elaboración propia 
 

Los valores para la eficacia media para el antes (0.72) y el después (0.76) mostrados 

en la tabla 15 evidencian que no se cumple Ho: µPa ≤ µPd rechazándose la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis del investigador, para su verificación se utilizó la prueba de 

T.  

 

Regla de decisión  

 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0,05 𝑠𝑒 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑛𝑢𝑙𝑎 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0,05 𝑠𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑛𝑢𝑙𝑎 
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Tabla 16. Prueba T de Student para datos relacionados 
 

 Diferencias relacionadas 

T gl 
Sig. 

(bilateral) 

  

Media 
Desviació

n típ. 

Error típ. 

de la 

media 

95% Intervalo de 

confianza para la 

diferencia 

     Inferior Superior    

Par 1 

Eficacia 

antes – 

Eficacia 

después 

-0,19714 0,06849 0,02589 -0,26048 -0,13380 -7,616 6 0,000 

Fuente: Elaboración propia 
 

Con el resultado del nivel de significancia de la prueba T, 0,000 menor a 0,05, mostrado 

en la Tabla 16 para la eficacia antes y después, se puede inferir que aplicación de LO 

incrementa la eficacia del personal del área de cobranzas en una empresa prestadora 

de servicios, Piura 2022. 

 

Prueba de Hipótesis General 

Ho: La aplicación del LO no mejora significativamente la productividad del 

personal del área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 

2022. 

H1: La aplicación del LO mejora significativamente la productividad del personal 

del área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

 

Para realizar el contraste de esta hipótesis, es preciso verificar si los datos 

relacionados con la productividad en las series antes y después de la aplicación del 

LO tienen una distribución normal, para verificarlo y en vista que ambas series de datos 

son en cantidad inferiores a 50, se realizará el análisis de mediante la prueba de 

Shapiro.  

Se empleará la regla de decisión 

 

 𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0,05 𝑙𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑟𝑖𝑒 𝑛𝑜 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑜𝑟𝑡𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎𝑚é𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0,05 𝑙𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑠𝑒𝑟𝑖𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑛𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑜𝑟𝑡𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎𝑚é𝑡𝑟𝑖𝑐𝑜 
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Tabla 17. Prueba de normalidad para la productividad 
 

 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Antes 0.242 7 0.200 0.815 7 0.058 

Después 0.294 3  0.921 3 0.455 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

En la tabla 17 se observó que la significancia de la productividad era 0,058 y 0,455. La 

significancia de la productividad previa era mayor que 0,05 y la significancia de la 

productividad posteriormente era mayor que 0.05. Por lo tanto, y en concordancia con 

la regla de decisión, se estableció para el análisis de la contrastación de la hipótesis el 

uso de un estadígrafo. 

 

Contrastación de la hipótesis general 

Ho: La aplicación del LO no mejora significativamente la productividad del 

personal del área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 

2022. 

H1: La aplicación del LO mejora significativamente la productividad del personal 

del área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. 

 

Regla de decisión 

Ho: µPa ≥  µPd  

H1: µPa <  µPd 

 

Tabla 18. Medias de la eficacia antes y después de la aplicación del LO 
 

 

Estadísticos 
Pre test Pos test 

       Media 0,32 0,60 

Fuente: Elaboración propia 
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Los valores para la productividad media para el antes (0.32) y el después (0.60) 

mostrados en la tabla 18 evidencian que no se cumple Ho: µPa ≤ µPd rechazándose la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis del investigador, para su verificación se utilizó la 

prueba de T.  

 

Regla de decisión  

 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0,05 𝑠𝑒 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑛𝑢𝑙𝑎 

𝑆𝑖 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0,05 𝑠𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑙𝑎 ℎ𝑖𝑝ó𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑛𝑢𝑙𝑎 

 

Tabla 19. Prueba T de Student para datos relacionados 
 

 Diferencias relacionadas 

T gl 
Sig. 

(bilateral) 

  

Media 
Desviació

n típ. 

Error típ. 

de la 

media 

95% Intervalo de 

confianza para la 

diferencia 

     Inferior Superior    

Par 1 

Productivi

dad antes 

– 

Productivi

dad 

después 

-0,30090 0,09778 0,05645 -0,54380 -0,05800 -5,330 2 0,033 

Fuente: Elaboración propia 
 

Con el resultado del nivel de significancia de la prueba T, 0,033 menor a 0,05, mostrado 

en la Tabla 19 para la productividad antes y después, se puede inferir que aplicación de 

Lean Office incrementa la productividad del personal del área de cobranzas en una 

empresa prestadora de servicios, Piura 2022.  
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V. DISCUSIÓN 

El propósito inicial consistió en llevar a cabo un análisis del nivel de productividad en 

el ámbito de cobranzas en una compañía prestadora de servicios Piura en el año 

2022. El Value Stream Maping es una herramienta del Lean Manufacturing que 

permite detectar los desperdicios de tiempo y de recursos humanos (Freitas et 

al.,2020). En el estudio se empleó el método VSM, donde se constató un lapso inicial 

del ciclo de 69 minutos, donde el lapso de las actividades generadoras de valor 

alcanza los 40,50 minutos. En el VSM propuesto, el valor de tiempo del ciclo equivale 

a 24.5 min., mientras que las actividades generadoras de valor (VA) equivalen a 

7.0 min. Al reducir el tiempo de las actividades no generadoras de valor en un 71,4%. 

Besser et al. (2018) en una investigación realizada Brasil, cuyo propósito consistió 

en dar a conocer resultados de utilizar herramientas del LO y la transformación digital 

en una empresa brasilera de servicios empleó el Value Stream Map (VSM) de la 

situación inicial mostrando al usuario final y los principales procesos involucrados, 

también las oportunidades de mejora. Identificó en el departamento de operaciones 

que el macroflujo “scheduling”, presenta las principales acciones para suprimir los 

desperdicios. Mediante un VSM del estado futuro se detallan las propuestas de 

mejora para la eliminación de los desperdicios localizados.  La comparación de 

resultados entre los Value Stream Maps inicial y propuesto detallaron mejoras sólidas 

en términos de indicadores de desempeño. Se espera que el tiempo de entrega 

disminuya 31.64% horas en condiciones normales. 

En el estudio se planteó como segundo objetivo específico determinar en qué medida 

la aplicación del LO mejora la eficiencia del personal del área de cobranzas. Según 

Fontalvo (2018) la eficiencia toma en cuenta como indicadores las personas, los 

insumos, el tiempo y las instalaciones. Según Danielsson (2013); Greef et al (2012); 

Naftanaila y Mocanu (2014); Tapping y Shuker (2010) citados por Freitas et al., 2020 

es una filosofía que tiene como finalidad lograr que la actividad laboral sea más 

eficiente al eliminar o disminuir los desperdicios en los procedimientos 

administrativos y además de esto, se enfoca en actividades organizacionales que 

crean valor para el consumidor final y fomentan la mejora continua en los procesos y 

flujos de información.  En la investigación realizada se encontró que la eficiencia 
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promedio pasó de 65,4% hasta 83,5% lo que representa un aumento de 18,1%. Estos 

resultados positivos son similares con los resultados de la investigación realizada por 

Merge (2019) quien encontró que la eficiencia promedio pasó de 42.16% hasta 

76.88% lo que representa un incremento de 34,72%. En ambas investigaciones se 

produjo un aumento de la eficiencia como resultado de la aplicación del LO a pesar 

de realizar procesos diferentes. Resultados similares fueron obtenidos por Monteiro 

et al, 2015 citado por Nascimento, 2017 quienes implementaron el LO en el sector 

público, obteniendo mejoras en los tiempos de entrega, las tareas de proceso, la 

organización del espacio y la estandarización del trabajo, eliminando las actividades 

que no agregan valor y automatizando las tareas que se realizaban manualmente 

para aumentar eficiencia en la búsqueda de datos y requerimientos diarios de 

resolución de problemas. 

El tercer objetivo específico consistió en determinar en qué medida la aplicación del 

LO mejora la eficacia del personal del área de cobranzas. Según Fontalvo (2018) la 

eficacia considera como indicadores la calidad, la satisfacción de usuario y las 

quejas; para la organización del trabajo se tiene la planificación, la organización y la 

dirección. En la investigación realizada se encontró que la eficacia promedio pasó de 

49,1% hasta 75,7% lo que representa un aumento de 25,5%. Este resultado no 

coincide con los De Merge (2019) quien pasó de una eficacia media con un valor 

inicial de 80.37% hasta 86.06% originando un incremento de 5,69. Esta diferencia 

indica que el cumplimiento de lo programado está mejor realizado por la investigación 

realizada. En ambas investigaciones se originó un aumento de la eficacia, a 

diferentes escalas, como resultado de la aplicación del LO a pesar de realizar 

procesos diferentes. Por otro lado DalBosco et al (2020) como resultado del trabajo, 

obtuvo un nuevo sistema para la recopilación de datos sobre restricciones y no 

conformidades durante las inspecciones realizadas para monitorear las obras. El 

procedimiento propuesto se aplica a 15 obras. Los resultados mostraron un potencial 

de reducción en el procesamiento y sobreproducción de información en un 36%, 

contribuyendo a la efectividad de los análisis por parte del equipo técnico. Estos 

resultados muestran un potencial de reducción en el procesamiento y 

https://www.scopus.com/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=57220183597&zone=
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sobreproducción de información en un 36%, contribuyendo a la eficacia de los 

análisis por parte del equipo técnico. 

El objetivo general consistió en determinar la incidencia del LO en la productividad 

del personal del área de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 

2022. La productividad del personal o laboral, según Harris (2002) citado Gonzales y 

López (2022) la considera, en el largo plazo, como un factor importante que repercute 

en el nivel de vida de la población, al afectar el poder adquisitivo de los hogares en 

función de aumento en los salarios y/o disminución de los precios. Asimismo, 

aumenta la rentabilidad de las inversiones y reduce los costos de producción 

empresarial. En la investigación realizada la productividad laboral pasó de 32,0% 

hasta 59.8% incrementándose en 27,8% resultados que coinciden con los obtenidos 

por Merge (2019) quien obtuvo una mejora en la productividad media, la cual pasó 

de 33.75% a 65.93%, originando un incremento de 32,18%. Un resultado similar fue 

conseguido por Pareja (2021) cuya aplicación del LO para mejorar la productividad 

en la atención de servicios digitalizados en una entidad pública logro aumentar la 

productividad pasando de 39.49% a 60.37%, originado un aumento porcentual de 

34.59%.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se logró determinar la incidencia del Lean Office en la productividad del 

personal del área de cobranzas al encontrar mediante la prueba T donde 

estadísticamente es significativo sobre las diferencias entre los promedios de 

productividad entre el pre y el post test, lo que indica que la productividad 

después del Lean Office es más elevada que la productividad antes del Lean 

Office. 

2. Se realizó el diagnóstico de la situación actual en el área de cobranzas, 

encontrando seis causas raíces que generaron la baja productividad:  

carencias de procedimientos de trabajo, falta de planificación y coordinación 

entre áreas, falta de capacidad operativa, información desactualizada de la 

base de datos, falta de tiempo estándar y falta de orden y limpieza. 

3. Se logró determinar la incidencia del Lean Office en la eficiencia del personal 

del área de cobranzas al encontrar mediante la prueba T donde 

estadísticamente es significativo sobre las diferencias entre los promedios de 

la eficiencia entre el pre y el post test, lo que indica que la eficiencia después 

del Lean Office es más elevada que la eficiencia antes del Lean Office. 

4. Se logró determinar la incidencia del Lean Office en la eficacia del personal 

del área de cobranzas al encontrar mediante la prueba T donde 

estadísticamente es significativo sobre las diferencias entre los promedios de 

la eficacia entre el pre y el post test, lo que indica que la eficacia después del 

Lean Office es más elevada que la eficacia antes del Lean Office. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Realizar una nueva evaluación del proceso utilizando el VSM para identificar 

nuevos puntos donde se puedan realizar mejoras en la eficiencia ya que aún se 

pueden realizar mejoras incrementales.  

Implementar la filosofía LO en otras áreas de la empresa para crear una cultura 

de mejora continua y de esta manera realizar mejoras reiterativas en la 

productividad del proceso.  

Al personal del área de cobranza buscar la posibilidad de lograr nuevas mejoras 

en el proceso ya que en base a la experiencia adquirida en la investigación se 

logró una mejora en la productividad y que permitirá encontrar nuevos problemas. 

Al gerente de la empresa realizar acciones de capacitación, sobre la filosofía de 

trabajo de LO, lo que permitirá que los colaboradores generen en cada uno de 

sus puestos una cultura de mejora continua.  

Al responsable del área de cobranza, el uso de otras herramientas del LO, como 

la estandarización, el Kanban, que permitan continuar eliminando desperdicios en 

cada una de las actividades del proceso. 
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ANEXOS 

ANEXO1. Matriz de consistencia 
 

Aplicación del Lean office para mejorar la productividad del área de cobranza en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022 

 

Problemas Objetivos 

● Determinar la 
incidencia del Lean 
Office en la 
productividad del 
personal del área de 
cobranzas en una 
empresa prestadora 
de servicios, Piura 
2022. 

Hipótesis 

● La aplicación del 
Lean Office mejora 
significativamente 
la productividad del 
personal del área de 
cobranzas en una 
empresa 
prestadora de 
servicios, Piura 
2022. 

Variables Dimension
es 

Indicadores Metodolo
gía 

 

● ¿En qué medida la 
aplicación del Lean 
Office mejora la 
productividad del 
personal del área 
de cobranza en una 
empresa 
prestadora de 
servicios, Piura 
2022? 

 
 

  
 

 



 

  

Problemas específicos 
o secundarios 

Objetivos específicos o 
secundarias 

Hipótesis específicas o 
secundarias 

● ¿En qué medida la 
aplicación del Lean 
Office mejora la 
eficiencia del 
personal del área 
de cobranzas?  

● ¿En qué medida la 
aplicación del Lean 
Office mejora la 
eficacia del 
personal del área 
de cobranzas?  

● Determinar en qué 
medida la aplicación 
del Lean Office 
mejora la eficiencia 
del personal del área 
de cobranzas.  

● Determinar en qué 
medida la aplicación 
del Lean Office 
mejora la eficacia del 
personal del área de 
cobranzas.  

 

● La aplicación del 
Lean Office mejora 
significativamente 
la eficiencia del 
personal del área de 
cobranzas en una 
empresa 
prestadora de 
servicios, Piura 
2022. 

● La aplicación del 
Lean Office mejora 
significativamente 
la eficiencia del 
personal del área de 
cobranzas en una 
empresa 
prestadora de 
servicios, Piura 
2022. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

  

 
Matriz de operacionalización de las variables Lean Office y Productividad. 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES  INDICADORES 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

Lean Office 

Freitas et al. (2020)  

Definen el Lean Office como una 

filosofía que tiene como objetivo 

hacer que el proceso laboral sea 

más eficiente al eliminar o 

reducir el desperdicio de los 

procedimientos administrativos 

y además de esto, se enfoca en 

actividades organizacionales. 

 

 

 

 

Utilizando un Value Stream Mapping, se 

identifican los cuellos de botella, desperdicios de 

tiempo y de recursos humanos.  

𝐼

=
∑ 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑎𝑔𝑟𝑒𝑔𝑎𝑛 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟

∑ 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑟
 

 

 

VSM 

Índice de 

actividades 

que agregan 

valor (I) 

Intervalo 

Aplicación de cuestionario 5S 

 

 

5S 

Porcentaje 

del 

cumplimient

o del 

organizar. 

Razón 

Porcentaje 

del 

cumplimient

o del 

ordenar. 



 

  

Porcentaje 

del 

cumplimient

o del limpiar. 

Porcentaje 

del 

cumplimient

o del 

estandarizar. 

Porcentaje 

del 

cumplimient

o del 

mantener. 

Aplicación del ciclo de la mejora continua. 

 

 

 

Kaizen 

Porcentaje 

del 

cumplimient

o de 

planificar. 
Razón 

Porcentaje 

del 



 

  

cumplimient

o de hacer. 

Porcentaje 

del 

cumplimient

o de verificar. 

Porcentaje 

del 

cumplimient

o de actuar. 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES  INDICADORES 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

 

Productividad 

 

Aldea (2021)  

Nos dice que es la propuesta o 

planificación, el diseño o la ruta, la 

operación o ejecución y el control 

u supervisión que comprende los 

sistemas que se dedican a la 

elaboración tanto de bienes como 

de servicios, integra por otra parte 

a procesos productivos que 

 

Aprovechami

ento óptimo 

de los 

recursos 

Eficiencia 

Razón 

 

 

Cumplimient

o de lo 

programado 

Eficacia 

 

 



 

  

permiten el valor añadido a los 

productos como de los servicios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

Variable dependiente: Productividad 

Dimensión aprovechamiento de los recursos 

Método 
Actual   Indicador 

Mejorado   

 
Actividades 

Tiempo de 
actividad 

Tiempo de actividad 
sin retraso 

        

        

        

        

        

        

        

        

Dimensión cumplimiento de lo programado 

Método 
Actual   Indicador 

Mejorado    

 

 



 

  

Actividades 
Actividades 
ejecutadas 

Actividades 
programadas 

        

        

        

        

        

        

        

          

Cálculo de la Productividad 

Método 
Actual   

 

Mejorado   

Actividades Eficiencia Eficacia 

       

        

        

        

 



 

  

        

        

 
Variable independiente: Lean Office 
Dimension VALUE STREAM MAPPING (VSM) 
Indicador: Índice de actividades que agregan valor  

Actividad Tiempo de actividades 
que agregan valor (TAV) 

Tiempo total de 
actividades a realizar 

(TTAR) 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   



 

  

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   



 

  

   

   

   

   

   

   

Total   

𝐼 =
∑ 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑎𝑔𝑟𝑒𝑔𝑎𝑛 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟

∑ 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑟
 



 

  

Dimensión 5S 

    



 

  

 

    



 

  

Variable independiente: Lean Office 
Dimensión Kaizen 

 
FICHA DE RECOLECCÍON DE DATOS N°1 

Indicador: Planificar 

Ár
ea 

 Responsable  

M
es 

 Semana  

 
N
° 
S
e
m
a
n
a 

 

Fecha 

Actividades 
planificadas 

Total 
de 

Activi
dades 
planifi
cadas 

Oportunidades 
de mejora 

Total 
Oport
unida
des 
de 

mejor
a 

 

A. Planific
adas 

/O. de 
mejora 
*100% 

       

       

       

 

 
FICHA DE RECOLECCÍON DE DATOS N°2 

Indicador: Hacer 

Ár
ea 

 Responsable  

M
es 

 Semana  

  
Fecha 

Actividades 
ejecutadas 

Total 
de 

Actividades 
Planificadas 

Total 
de 

 



 

  

N
° 

Activi
dades 
ejecut
adas 

Activi
dades 
Planif
icada

s 

A. 
Ejecutadas 
/A. 
Planificadas 
*100% 

       

       

       

 

 
FICHA DE RECOLECCÍON DE DATOS N°3 

Indicador: Verificar 

Ár
ea 

 Responsable  

M
es 

 Semana  

 
N
° 

 
Fecha 

 
MEJORAS 

OBTENIDAS 

 
Total 

de 
Mejor

as 
obteni

das 

Mejoras 
Programadas 

Total 
de 

Mejor
as 

Progr
amad

as 

 
M. 

Obtenidas 
/M 

Programada
s *100% 

       



 

  

       

       

 

 
FICHA DE RECOLECCÍON DE DATOS N°4 

Indicador: Actuar 

Ár
ea 

 Responsable  

M
es 

 Semana  

N
° 

Fecha ACTIVIDADES 
CONTROLADAS 

Total 
de 

Activi
dades 

con 

Actividades en 
evaluación 

Total 
Activi
dades 
en ev 

A. 
Controlada

s /A 
.Evaluación 

*100% 

1       

2       

3       

4       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE LEAN OFFICE 
 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de datos (Ficha de registro) que permitirá 
recoger la información en la presente investigación: Aplicación del Lean office para mejorar la productividad del 
área de cobranza en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. Por lo que se le solicita que tenga a bien 
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios 
de validación de contenido son:  
 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
El elemento pertenece a la 
dimensión y basta para obtener 
la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El elemento se comprende 
fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son 
adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El elemento tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El elemento es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 
 
 
 
 
 



 

  

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE LEAN OFFICE 
 
Definición de la variable: Freitas et al. (2020)  
Es una filosofía que tiene como objetivo hacer que el proceso laboral sea más eficiente al eliminar o reducir el desperdicio 
de los procedimientos administrativos y además de esto, se enfoca en actividades organizacionales Freitas et al. (2020). 
 

Dimensión Indicador Elemento 

S
u
f
i
c
i
e
n
c
i
a 

C
l
a
r
i
d
a
d 

C
o
h
e
r
e
n
c
i
a 

R
e
l
e
v
a
n
c
i
a 

Observación 

VSM 

Índice de 
actividades 
que agregan 
valor 

Tiempo de 
actividades que 
agregan valor 

     

Tiempo total de 
actividades a 
realizar 

5S 

Porcentaje 
del 
cumplimient
o del 
organizar. 

Preguntas del 
Seiton 

     

Porcentaje 
del 

Preguntas del 
Seiri 



 

  

cumplimient
o del ordenar. 

Porcentaje 
del 
cumplimient
o del limpiar. 

Preguntas del 
Seiso 

Porcentaje 
del 
cumplimient
o del 
estandarizar. 

Preguntas del 
Seiketsu 

     

Porcentaje 
del 
cumplimient
o del 
mantener. 

Preguntas del 
Shitsuke 

     

Kaizen 

Porcentaje 
del 
cumplimient
o de 
planificar. 

Aplicación del 
ciclo de la mejora 
continua 

     

Porcentaje 
del 
cumplimient
o de hacer. 

Aplicación del 
ciclo de la mejora 
continua 

     

Porcentaje 
del 
cumplimient
o de verificar. 

Aplicación del 
ciclo de la mejora 
continua 

     



 

  

Porcentaje 
del 
cumplimient
o de actuar. 
 

Aplicación del 
ciclo de la mejora 
continua 

     

 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE PRODUCTIVIDAD 
 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de datos (Ficha de registro) que permitirá 
recoger la información en la presente investigación: Aplicación del Lean office para mejorar la productividad del 
área de cobranza en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022. Por lo que se le solicita que tenga a bien 
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios 
de validación de contenido son:  
 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
El elemento pertenece a la 
dimensión y basta para obtener 
la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El elemento se comprende 
fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son 
adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El elemento tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 



 

  

Relevancia 
El elemento es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE PRODUCTIVIDAD 
 
Definición de la variable:  
Aldea (2021) Nos dice que es la propuesta o planificación, el diseño o la ruta, la operación o ejecución y el control u 
supervisión que comprende los sistemas que se dedican a la elaboración tanto de bienes como de servicios, integra por 
otra parte a procesos productivos que permiten el valor añadido a los productos como de los servicios. 

Dimensión Indicador Elemento 

S
u
f
i
c
i
e
n
c
i
a 

C
l
a
r
i
d
a
d 

C
o
h
e
r
e
n
c
i
a 

R
e
l
e
v
a
n
c
i
a 

Observación 

Aprovechamiento 
óptimo de los 

recursos 
Eficiencia 

Tiempo de 
actividades 
realizadas sin 
retraso 

     

Tiempo total de 
actividades 
ejecutadas 

     

Cumplimiento de 
lo programado 

Eficacia 
Actividades 
ejecutadas 

     



 

  

Actividades 
programadas 

     

 



 

  

 



 

  

 

 
 



 

  

 



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

 



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

 

 



 

  

 
 
 
 
 



 

  

 



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

 
 

 



 

  

 
 



 

  

Anexo 3: Carta de autorización de uso de información de empresa 
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