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Resumen
El objetivo general del presente estudio consistid en determinar la incidencia del Lean
Office en la productividad del personal del area de cobranzas en una empresa
prestadora de servicios. La investigacion fue de tipo aplicada con disefio pre
experimental porque se realizé manipulacion 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 area de cobranza.
Como instrumentos de recoleccion de datos se utilizé el registro, donde se anotaron
los datos del proceso y la productividad en la empresa prestadora de servicios. Para
el analisis se empled la verificacion de la hipotesis la prueba T de Student para datos
relacionados. El resultado principal obtenido consisti6 en el incremento de la
productividad laboral la cual pas6 de un valor inicial de 32,0% hasta 59.8%
incrementandose en 27,8%. Llegando a la conclusion que mediante la prueba T donde
estadisticamente 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 mas 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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l. INTRODUCCION

Dado que la competencia en el mercado se encuentra en constante auge, las
organizaciones se encuentran a la espera de soluciones para mejorar su desempefio
operativo, ya que mediante una gestion adecuada administrativa se podra optimizar
los recursos que poseen y ser mas productivas (Yokoyama et al. 2020). EIl éxito de
las empresas contemporaneas radica principalmente en que los trabajadores del
conocimiento, mejoren su productividad y desemperio, por eso su importancia para el
crecimiento econdémico (Ruostela y Lonngvist, 2013 citado por Tapasco et al., 2020).
En el ambito internacional, en el departamento logistico de una empresa brasilefia del
rubro de componentes multimedia para automéviles fueron revisaron algunos
procesos considerados fundamentales, a saber, la "negociacion de contratos de
consignaciéon”, "puntos abiertos" y "pérdidas de produccion” para minimizar o eliminar
las dificultades identificadas (Monteiro et al., 2017). Por otro lado, en una oficina de
postgrado de una universidad brasilefia se identificO una serie de problemas
relacionados con los procesos administrativos, entre los cuales se tienen:
desorganizacion en el escritorio y carencia de estandarizacion en los archivos, falta
de estandarizacion electrénica y desorganizacion en las unidades de red, falta de un
registro de ocurrencias, falta de estandarizacion y desorganizacion en la base de datos
Base de Datos (BD) de los estudiantes entre otros.(Magalhées et al., 2019).

En el Peru, el area de licitaciones de una empresa que desarrolla proyectos de
ingenieria carece de un sistema informatico, que le permita tener un acceso rapido a
los precios unitarios o0 la actualizacion permanente de la BD de la empresa y/o
sincronizacion con los precios actuales en el mercado; por lo que, para el entregable
mas importante consistente en la propuesta econémica y sus analisis se utiliz6 mayor
cantidad de tiempo al desplazarse dentro de la oficina en busca de la informacion
(Torres, 2017).

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

un sector que tiene falencias a nivel nacional porque tienen problemas de



desabastecimiento, etc.; para la parte de cobranza es complicado lidiar con eso, dado
gue la informacién muchas veces no esta 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 produccion y distribucion de agua potable, asi como recolectar, tratar y
disponer el alcantarillado sanitario, en el ambito del departamento de Piura. Una parte
importante de la empresa es la comercial, donde se ejecutan los procesos de
facturacion, atencion al cliente y cobranzas. Aqui 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 area 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 area
administrativa consistio en la desorganizacion, el tiempo desde el ingreso del pedido,
las demoras en el tramite para ingresar a produccion y el seguimiento de su despacho.
De mantenerse este problema de baja productividad se continuard dando informacion
incompleta a la gerencia y los reclamos de los clientes se incrementaran y el area no
cumplira con los estandares previstos.

Entre las principales causas identificadas que determinaron esta situacion, en el area
de cobranzas, se tuvo la pérdida de tiempo en la depuracion de suministros
duplicados para las diversas actividades, lo que no permitié una ejecucion rapida de
las mismas (de persuasion, notificacion 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 reposicion. Ademas, se observo la
falta de estandarizacion entre los programas de corte y el seguimiento de la

facturacién con corte que origina que el indice de facturacion activa estuviera bajo.

Como consecuencia de continuar la situacion descrita, se continuara brindando
informacion incompleta a la gerencia, los reclamos de los clientes se incrementaran y

la productividad del area no llegaré a los estandares previstos.



De acuerdo a lo descrito, este proyecto de investigacién se enfoco en establecer la
incidencia de aplicar el Lean Office en la productividad del personal del area de
cobranza de una empresa prestadoras de servicios de la ciudad de Piura, dado el
aporte del articulo cientifico proporcionado por Tapping & Shuker (2003) citado por
Magalhées 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. Asi
mismo, la variable productividad se utilizara los aportes de Obando (2020).

La formulacion del problema de investigacion quedd planteado de acuerdo a la
siguiente pregunta general: ¢en qué medida la aplicacion del Lean Office mejora la
productividad del personal del area de cobranza en una empresa prestadora de
servicios, Piura 20227?, planteando las preguntas especificas como sigue: ¢en qué
medida la aplicacion del Lean Office mejora la eficiencia del personal del &rea de
cobranzas? y ¢en qué medida la aplicacion del Lean Office mejora la eficacia del
personal del area de cobranzas?.

El trabajo de investigacion fue justificado con base en los criterios de Hernandez y
Mendoza (2018), por su conveniencia, porque permitié que la empresa prestadora de
servicios conozca la realidad actual sobre los procesos del area de cobranzas, que
permitieron al investigador realizar el andlisis y ejecutar las mejoras pertinentes y des
esta forma evitar malestar con los usuarios y la administracion. Ademas, se justifica en
forma practica al proporcionar soluciones a problemas reales dentro de la empresa.
Se contd con una justificacion teorica al aplicar las teorias de Lean Office en una
realidad como es una empresa prestadora de servicios, ademas, presento relevancia
social al promover los valores en la sociedad, persiguiendo que las personas tengan
un trabajo justo segun sus capacidades.

Por lo que el objetivo general de la investigacidon consistio en: determinar la incidencia
del Lean Office en la productividad del personal del area de cobranzas en una empresa
prestadora de servicios, Piura 2022, planteando los objetivos especificos como sigue:
realizar un diagnéstico del nivel de productividad del area de cobranzas en una
empresa prestadora de servicios Piura 2022, determinar en qué medida la aplicacion

del Lean Office mejora la eficiencia del personal del area de cobranzas, determinar en



qué medida la aplicacion del Lean Office mejora la eficacia del personal del area de
cobranzas.

La hipétesis general planteada en el presente estudio expresa que la aplicacion del
Lean Office mejora significativamente la productividad del personal del area de

cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.



Il. MARCO TEORICO

El pensamiento Lean como concepto ha generado mucho interés entre las
organizaciones de fabricacion y de servicios. Aunque no es nueva, esta filosofia ha
obtenido su debido reconocimiento solo en los ultimos afios. Una gran cantidad de
empresas se estan embarcando en la implementacion Lean. Las organizaciones
también presentan reclamos de eficiencia y mejoras que se han logrado a través de
las diversas herramientas y técnicas de Lean (Magalhaes, 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 busqueda en BD de revistas cientificas a nivel
internacional, se considerd el articulo cientifico desarrollado en Brasil, donde la
implementacion de Lean office en el sector publico, permitieron mejoras en los
tiempos de entrega, las tareas de proceso, la organizacion del espacio y la
estandarizacion del trabajo, eliminando las actividades que no agregan valor y
automatizando las tareas que se realizaban manualmente para aumentar eficiencia
en la busqueda de datos y requerimientos diarios de resolucion de problemas
(Monteiro et al, 2015 citado por Nascimto, 2020).

En una investigacion realizada en el sector financiero hdngaro relacionado con los
factores criticos de falla en el desarrollo de procesos utilizando la metodologia Lean.
A través de un cuestionario online aplicado a los invitados de empresas bancarias, de
seguros y de asesoria para clasificar las dificultades en un proyecto de mejora
operativa. Ademas, adicionaron las razones de los problemas durante la
implementacion. Se encontraron doce problemas principales considerando los
resultados, incluidos los relacionados con la gestion del cambio, la medicién 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 implementacién mas frecuentes. Este trabajo es original por presentar

el primer resumen de los factores criticos de falla de los proyectos de transformacion



de oficinas Lean orientados a procesos en el sector financiero en Europa Central. Los
factores identificados solo se pueden aplicar sin interpretaciéon adicional solo en

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

Yokoyama et al. (2020) mediante una revision de literatura identificaron los
principales beneficios de la implementacion de Lean Office, entre los cuales tenemos:
reduccion del tiempo de entrega, reduccién del tiempo para realizar actividades
(tiempo de ciclo) ,reduccion 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

satisfaccion del cliente.

Otra investigacion realizada en Brasil tuvo como objetivo principal: complementar la
escasa literatura disponible, describiendo los buenos resultados esperados con la
transformacion digital en el departamento de operaciones de un proveedor brasilefio
de soluciones de Internet de las Cosas. El estudio fue cualitativo re revision de
literatura y estudio de caso y la muestra estuvo conformada por los articulos
publicados hasta el 13 de setiembre. La informacion se recolecté a través de
conversaciones informales con un gerente y analisis 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 Produccion Toyota, es una alternativa que
permite el aumento de la productividad empresarial y su competitividad, en cuanto a

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

En un articulo cientifico realizado en Brasil, tuvo como objetivo proponer mejoras al
sistema de recoleccion de datos en las obras de construccion para reducir el sobre
procesamiento durante el proceso de analisis de datos en la oficina. Los autores
observaron como el enfoque Lean Office puede contribuir a mejorar el proceso de
monitoreo de obras publicas. La investigacion fue exploratoria con estudio de caso.
La poblacion estuvo compuesta por proyectos estandarizados Tipo B y C entre los
afios 2007 y 2014. La recoleccidbn se bas6 en varias fuentes de evidencia:

documental, entrevistas y observacion directa y, finalmente, la propuesta de un nuevo



procedimiento para la recopilacion de datos. Como resultado del trabajo, se obtiene
un nuevo sistema para la recopilacion 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 reduccion en el procesamiento y sobreproduccion de informacién en un 36%,
contribuyendo a la efectividad de los analisis por parte del equipo técnico (DalBosco
et al., 2020).

En otra investigacion realizada Brasil, cuyo propdsito consisti6 en dar a conocer
resultados de utilizar herramientas del Lean Office y la transformacion digital en una
empresa brasilera de servicios a través de un estudio de enfoque cualitativo, con
revision de literatura seguida de estudio de caso de una empresa de servicios. Con
el fin de encontrar los desperdicios en el l0T brasilefio, se dibujé el Value Stream
Map (VSM) de la situacion inicial mostrando al usuario final y los principales procesos
involucrados, también las oportunidades de mejora en "soluciones Kaizen. Se
identifico 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 eliminacion de los desperdicios
localizados. La comparacion de resultados entre los Value Stream Map inicial y
propuesto detallaron mejoras sélidas en términos de indicadores de desempefio. 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 @&mbito nacional, se hallo la tesis llevada a cabo en Lima, la cual
tuvo como objetivo establecer la disminucion en la productividad en el despacho de
vehiculos mediante la implementacién de Lean Office. Se utiliz6 la técnica de la
observacion, la investigacion fue cuantitativa, explicativa y tiene un disefio muy
experimental. La poblacion se conformé por todos los vehiculos que se atendieron
durante dieciséis semanas. Se recopilo la informacién mediante un registro de datos
a través de la técnica de la observacion directa y como instrumento. Como resultado,
se logré 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=

de un valor inicial de 80, 37% se incremento hasta 86.06%. Se recomienda que, dado
gue el Lean Office es una herramienta eficiente y eficaz, se debe continuar
empleando en diversos procedimientos administrativos y de procesos de la

organizacion (Merge, 2019).

En una institucion educativa peruana se llevé a cabo un estudio de tesis de tipo
aplicado, cuyo disefio es cuasi experimental y un nivel explicativo, y se determing el
propésito de la implementacion de las herramientas del Lean Office para optimizar la
productividad en funcion de los servicios digitales de una entidad gubernamental. La
muestra incluy6 toda la documentacion en PDF, incluyendo las declaraciones juradas
del area de atencion de servicios. Los documentos digitalizados se entregaran en un
plazo de 30 dias habiles. En conclusion, la aplicacion del Lean office como
herramienta de mejora continua facilita el aumento de la productividad con una
transicion de 39.49% a 60.37%, logrando un incremento porcentual del 34.59%.
(Pareja, 2021).

En una investigacion en Perd, se planteé la posibilidad de que, mediante la utilizacién
de las herramientas del Lean Office, se incremente la productividad laboral de los
trabajadores en un programa académico de una institucion educativa privada. Se
llevé a cabo un analisis aplicado, y se emple6 un enfoque cuantitativo. Por otro lado,
su nivel de comprension es descriptivo, explicativo y mediante un disefio cuya
experimentada se ha visto patente. La poblacién se hizo cargo de los procedimientos
de titulacion por mes durante el periodo comprendido entre enero y junio. Se recopild
la informacion a través de la observacion directa y de registros, y posteriormente se
comprobo la hipotesis mediante la prueba T para muestras relacionadas. Se ha
constatado que la estructura de los procedimientos internos de la organizacion,
ademas del fomento de los valores éticos, de desarrollo y control mediante un nuevo
modelo de gestion que se fundamenta en elementos emocionales, constituye una

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

Para profundizar alrededor de las variables estudiadas, se realiz6 una revisién
bibliografica, identificandose que Tapping y Shuker (2010), Greef et al., (2012); Bodin

Danielsson (2013), Naftanaila y Mocanu, (2014) los cuales fueron citados por Freitas



et al., (2020), ellos definen que el Lean Office es una filosofia que busca como
objetivo conseguir un proceso laboral mas eficiente mediante la eliminacién o
reduccion el sobrante de las gestiones administrativas y ademas de esto, se enfoca
en solo las actividades de la organizacién que generan valor para el consumidor y
fomentar una mejora continua dentro de los procesos y los flujos de la informacion.
Ademas, Herkommer y Herkommer 2006; Turati y Musett, 2006; De Souza y Puc,
2005; Ferro, 2013 citados por Monteiro et al., 2017 consideran que la filosofia del
Lean Office busca, en los procesos de informacion, resultados similares a Lean
Production. La aplicacion 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 satisfaccion de la demanda de los clientes, tienen relacion a los
procesos administrativos, por lo que es importante la valoracién y el peso de cada

una de las areas administrativas, dandolas a cada una la misma valoracion.

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 aplicacion de los principios de Lean Manufacturing ha
aumentado, extendiéndose también a areas no manufactureras, como las oficinas,
donde recibié el nombre de Lean Office. Su aplicacién permite el aumento de la

transparencia de los procesos al hacer mas visible el flujo de informacion.

Locher (2017) considera en la implementacion del Lean Office las dimensiones de la
organizacion del espacio de trabajo y la disminucion del tiempo de preparacion. Al
establecer un entorno de trabajo organizado y funcional, las empresas presentan un
alto nivel de organizacién. La reduccion del tiempo de preparacion o transicion rapida
de los conceptos de realizacion en los procesos productivos puede aplicarse

eficazmente a los entornos de oficinas y servicios.

La dimension organizacion del lugar de trabajo serd medio a través del nivel de
cumplimiento a través de la expresion:

, e Puntaje alcanzado
Nivel de cumplimiento = - x 100
Puntaje esperado




La reduccion del tiempo de preparacion se medira a través de la optimizacion de las

actividades:

» ] » D Tiempo de actividades
Reduccion del tiempo de preparacion = - - x 100
Tiempo total trabajado

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
identificacion de errores; uso de la herramienta VSM para identificar y eliminar
residuos y procesos Yy, en consecuencia, obtener ganancias de rendimiento y
agilidad; los eventos Kaizen guian la implementacion 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 estandarizacion de

procedimientos.

En cuanto a la variable, productividad laboral, se encontré algunos aportes, como el
de Harris (2002) citado Gonzales y Lopez (2022) quien la considera, en el largo plazo,
como un factor importante que repercute en el nivel de vida de la poblacion, al afectar
el poder adquisitivo de los hogares en funcion de aumento en los salarios y/o
disminucién de los precios. Asimismo, aumenta la rentabilidad de las inversiones y
reduce los costos de produccion empresarial. Por otro lado, la productividad se
obtiene dividiendo un proceso de produccién por cada uno de los factores explicitos
en el proceso de produccion, 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
continuacion, el talento humano, capital, tecnologia y materia prima; es necesario
conocer el beneficio de cada uno de ellos y de qué forma aporta para alcanzar los
objetivos empresariales, la comparacion entre los recursos empleados y los
resultados obtenidos, se habla de productividad; la productividad se relaciona con los

términos de eficiencia, eficacia y organizacion del trabajo (Fontalvo et al., 2018).
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La dimensién eficiencia considera como indicadores las personas, los insumos, el
tiempo y las instalaciones; para la eficacia considera la calidad, la satisfaccion de
usuario y las quejas; para la organizacion del trabajo se tiene la planificacion, la

organizacion y la direccion.

La productividad laboral, se denomina también como productividad del trabajo, en lo
gue respecta a las empresas que son generadoras de bienes, es aquella relacion
gue existe entre la cantidad de productos producida y la cantidad utilizada de

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

Produccion

Productividad laboral = Horar laboradas.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Segun la finalidad que persigue, el estudio llevado a cabo fue de tipo aplicado, ya
gue considera la teoria, se solucionaron problemas practicos en funcion de los
descubrimientos, hallazgos y soluciones establecidas en el propésito de la
investigacion (Arias & Covinos, 2021). De enfoque cuantitativo porque el proceso de
investigacion se apoyd en las medidas numéricas recolectadas durante la
observacion y los analizé para responder a las preguntas planteadas al inicio de la

investigacion (Cabezas et al., 2018).
Disefio de investigacion

Durante el estudio se empled un disefio pre experimental, se empled la variable Lean
Office (variable independiente) para evaluar su impacto en la productividad (variable
dependiente). Por su alcance fue explicativa, ya que busc6 encontrar el grado de
asociacion entre variables e implica la explicacién de causas (Hernandez & Mendoza,
2018).

3.2. Variables y operacionalizacion
Lean Office

Representd la variable independiente, de categoria cuantitativa. Segun Bodin
Danielsson, 2013; Greef et al., 2012; Naftanaila y Mocanu, 2014; Tapping y Shuker,
2010 citados por Freitas et al., 2020 es una filosofia que tiene como finalidad lograr
gue la actividad laboral sea mas eficiente al eliminar o disminuir los desperdicios en
los procedimientos administrativos y ademas 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 informacion.
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Productividad laboral

Se evalu6 como la variable dependiente en la investigacion, que es cuantitativa. Para
INEGE (2015), la productividad laboral, también conocida como productividad del
area del trabajo, en relacién con las empresas que producen bienes, se refiere a la
relaciobn que existe entre una cantidad producida y una cantidad de recursos

utilizados en el desarrollo del proceso de produccion.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de andlisis
Poblacion

La investigacion identifico dos poblaciones en los procesos del area de cobranza en
una empresa prestadora de servicios, el total de personas del area de cobranza y los

documentos generados en el area de cobranza.
Criterio de inclusion

Los procesos del area de cobranzas que estan documentados en el Manual de

Organizacion y Funciones.
Criterios de exclusion

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

durante el afo 2022.
Muestra

La muestra estuvo conformada por toda la poblacion estudiada; es decir, por los 4
procesos del area de cobranza (andlisis y control de la cartera de facturacion activa
de los altos consumidores, analisis y control de la cartera de facturacion activa de
usuarios deudores, analisis y control de la cartera de usuarios con facturacion cortada
y revision y descargo de pagos que se hacen por transferencias bancarias) y de las

cuatro personas del area de cobranza.
Muestreo

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

Se examinaron los procesos de cobranza de una empresa prestadora de servicios
gue cumplieron con los criterios de inclusién y exclusion establecidos para la

investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Segun Arias (2016), Segun Arias (2016), una técnica es una forma especifica de
actuar que permite la obtencion de informacion o de datos. En el proyecto presentado
se emplearon técnicas de observacion directa y analisis documental como métodos
de analisis. Se llevd a cabo una investigacion exhaustiva y detallada de las
operaciones y procedimientos llevados a cabo en el ambito de cobranza de la
compainiia prestadora de servicios mediante una observacion directa. Se llevo a cabo
un andlisis detallado del historico de la productividad, asi como los reclamos

presentados durante el afio 2022 mediante el analisis documental.
Instrumentos

Hernandez et al., (2018) lo consideran como un medio empleado por el investigador
para anotar la informacion o datos sobre una variable en estudio. El instrumento
utilizado consistio en un registro de datos, donde se anotaron los datos del proceso
y la productividad en la empresa prestadora de servicios. Para obtener la informacién
de los tiempos de espera, re trabajos y sobre procesamientos se utilizo el formato
correspondiente que tuvo como campos comunes: el niamero, fecha, responsable,
actividad, detalle y los célculos del tiempo de espera, indice de sobre procesamiento
e indice de re-trabajo.

Validez

Tres expertos validaron los instrumentos utilizados para la recopilacion de informacién,
que poseen los grados de Maestro y/o Doctor. Se presentan a continuacién los

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

Relacion de validadores

NOMBRE CARRERA C.lL.P
Gerardo Sosa Panta (Magister). Ingenieria Industrial 67114
Severin Fahsbender Céspedes (Magister). Ingenieria Industrial 32559
Miguel Aranda Bermeo (Magister). Ingenieria Ambiental 37924

Confiabilidad
Todos los instrumentos disefiados para la investigacion, de naturaleza técnica, se
extrajo de libros que tienen una gran aceptacién en el ambito de la ingenieria, por lo

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

3.5. Procedimientos
El desarrollo se inicié solicitando la autorizacién correspondiente a la empresa
prestadora de servicios, posterior a la aprobacion se aplicaron las fichas para calcular
tanto la eficacia, como la eficiencia y la productividad antes de aplicar el Lean Office.
A continuacién, se realizé el mapeo de toda la cadena de valor utilizada en el area
de cobranza para identificar los desperdicios en los procesos. Se aplicaron las
herramientas del Lean Office para corregir la problematica del servicio. Luego se

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

3.6. Meétodos de analisis de datos
Se determiné la normalidad de los resultados correspondientes a los indicadores de
eficiencia, eficacia y productividad. Como estos valores fueron inferiores a 50 se
empledé Shapiro Wilk. Al ser los resultados normales se utilizo, para probar las

hipotesis, 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 politicas y valores no solo de la compaiiia, sino de todos
lo que la conforman. En el trabajo se consider6 el principio de confidencialidad ya que
la informacién obtenida se utiliz6 Unicamente para fines académicos. Toda la
informacion presentada en el informe de investigacion esta de acuerdo a lo obtenido y
no fue manipulada; esto para las teorias y los antecedentes, considerando los

derechos de autoria de sus respectivos contenidos.
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V. RESULTADOS

4.1. Objetivo especifico 1: Realizar un diagnostico del nivel de productividad del area

de cobranzas en una empresa prestadora de servicios Piura 2022.

Tabla 2. Tabla resumen de los resultados de la eficiencia, eficaciay

productividad antes de la aplicacion del LO.

Eficiencia Eficacia Productivida

Mes promedio promedio 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: Elaboracion propia

En la tabla 2, se tienen los resultados que estan afectando directamente a la
productividad del &rea, con estos resultados, se muestran el resumen de estos

indicadores en la figura 1.

Figura 1. Valores de la eficiencia, eficaciay productividad antes de la
aplicacion del Lean Office.

0.8

0.6

0,4

0.2

Eficiencia - Eficacacia - Productividad

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo

Meses

= Eficencia promedio = Eficacia promedio Productividad promedio

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

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

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

eficacia antes de la aplicacién del LO presenta valores mucho mas bajos que oscilan

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

elaboracion 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 estan completamente optimizados.

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

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

Figura 2. Diagrama analitico de proceso actual

DAP - ACTUAL
Diagrama No. | Hoja No. OPERARIO| @ | | | mwateriaL | g sauiro| o
Objetiva: Revision de RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTC | ECOMNOMIA

Operacion 6
Proceso analizado: Transporte 2

Espera 5
Metodo: Inspeccion
Actual [} Propuestc [ |Almacenamiento

. Tiempo Observaciones
Descripcion Cantidad |Distancia|, A |:> D v
{minutos)

1 Recepcion de archivos 1 3 [ ]

2| Revisién de base d= dates 1 1 [ ]

3| Procesamiento de I3 base de datos 1 10 [ ]

A | Depu nformacicn yo 15 Sz tigne que revisar basze de
nconsistencis encontradas en base de 1 [ ] dates para eliminar le que
=ins oo se ws 3 utilizar

5| Segmentacidn y priorizacion de cartera de
.s-lja' ] ®

&| Cruce de informacion con recaudacion del 5 Esperar archivo pars cruzar
dia 1 ot nformacidn

7| Frocesamiente de informacion en formatos 10
de notificacidn 1 e
Motificaciones de usuarios 1 3 [ ]

Recepcidn de carges de notficaciones 1 10 [ |
10| anzlicis 1 15 [ ]
11| Se cruza informacidn para retirar de listade 3 13
usuaries que cancelaron 1 ot
12| Se programa programa de cortes para 18
-E-:.EHI;E- UsuaErios que no regularizaron 1 ot
13) s registra informacion en reportes 20 [ ]
14| 5= stiend=n problemas producto de los 17
cortes (fugas) 1 ot
Total 152 6 2 6

Fuente: Elaboracion 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 elaboracion 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 area, se obtuvieron las causas que originan el problema de baja productividad en

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

Figura 3. Diagrama de Ishikawa.

Mano de obra Maguinaria Material

Mala logistica * Impresora inoperativa \ Falta de material de impresoras (toner)

\ Servicio de internet lento Falta de mobiliario

*, Falta de capacidad operativa
8
\
\

. Deficiencias en programacion dex,
", N . mantenimiento de PC
" _Falta de capacitacidn

Baja
productividad

Zarencia de procedimientos de

/' Falta de tiempo estandar Falta de orden y limpieza

/
/' Informacion de la base de

/ datos desactualizada /" Falta de planificacion y

y
/ Files a la intemperie /" coordinacién entre reas

. Medio .
Medicion e Meétodo

Fuente: Elaboracion propia

Para la identificacion de las causas raices 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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Item Codigo Descripcion Frecuencia

1 A Mala gestion logistica 8
2 B Falta de capacidad operativa 13
3 C Falta de capacitacion 10
4 D Falta de tiempo estandar 12
5 E Informacion de la base de 13
datos desactualizada
6 F Impresora inoperativa 8
7 G Servicio de internet lento 7
8 H Deficiencias en 6
programacion de
mantenimiento de PC
9 I Falta de orden y limpieza 11
10 | Archivadores a la intemperie 5
11 K Falta de material de 6
impresoras (toner)
12 L Falta de mobiliario 7
13 M Carencia de procedimientos 18
de trabajo
14 N Falta de planificacion vy 15

coordinacion entre areas

Fuente: Elaboracion propia

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

Figura 4. Diagrama de Pareto



@ Frecuencia X Frecuencia porcentual acumulada

20 100,00%

87,86%

82,86%

77,86%

72,14%
66,43%

59,29%

15 75,00%

10 50,00%

Frecuencia

25,00%

Frecuencia porcentual acumulada

0,00%

M N B E D I c A F G L H K J

Codigo
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 4, se muestra que las causas principales que estan determinado el
problema de productividad estan: (1) carencias de procedimientos de trabajo, (2) falta
de planificaciébn y coordinacion entre areas, (3) falta de capacidad operativa, (4)
informacion de la base de datos desactualizada, (5) falta de tiempo estandar, (6) falta
de ordeny limpieza, (7) mala gestion logistica, (8) falta de capacitacion e (9) impresora
inoperativa. Como las seis causas principales estan orientadas a la optimizacion de
los procesos y eliminacién de los desperdicios (tiempos perdidos) la solucion
propuesta es la utilizacion de herramientas del LO.

4.2. Objetivo especifico 2: Determinar en qué medida la aplicacion del LO mejora la

eficiencia del personal del &rea de cobranzas.

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

Enlafigura 5, se muestra el VSM de la situacion inicial del proceso de elaboracion
de las notificaciones en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.

Figura 5. VSM del proceso actual
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Usuario

min min min min

Fuente: Elaboracion 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

m sm m m L sm jz :w

05m sm 5m 10m 10m sm

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

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, asi

COmMo Sus causas, Yy se elaboré la tabla 4.

Tabla 4. Causa-desperdicio-accion de mejora
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Causa Desperdicio Accion de mejora

Bases de datos Espera - Retrabajo - Sobre Coordinacion con sistemas
procesamiento (informética) para tener

desactualizadas base de datos al dia.

Desorden en archivadores Espera Aplicacion 5 S.
No se ubican registros Espera Aplicacién 5 S.
Presencia de registros Espera Aplicacién 5 S.

innecesarios

Registros faltantes. Espera Aplicacién 5 S.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. VSM del nuevo proceso.

Solicitud de
notificacion Usuaria

Elaboracion de

la notificarién

Area de
cobranza

Recepcion

Rewision BD Segmentacion

Depuracion

Notificacion |

3m im 4m Zm 3m 6m im 245m

05m m 05m 2m 05m Tm 05m

Fuente: Elaboracién 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 encontré un desperdicio de 28.50
min después de la implementacion del LM. Se reduce la duracion de las actividades

gue 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 especifico 3: Determinar en qué medida la aplicacion del LO mejora

la eficiencia del personal del area de cobranzas.

En la tabla 5, se muestran los valores de la eficiencia antes y después de la aplicacion
del LO.

Tabla 5. Eficiencia antes y después de la aplicacion 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
Enero 2023 0,75
Febrero 2023 0,54 Promedio 0,79
Marzo 2023 0,61
Promedio 0,65

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 5, se aprecia que el promedio de la eficiencia después de la aplicacion del
LO es mayor que el promedio de la eficiencia antes, |0 que muestra un incremento
cuya significancia se comprueba a través de la prueba de hipoétesis.

4.4. Objetivo especifico 3: Determinar en qué medida la aplicaciéon del Lean

Office mejora la eficacia del personal del area de cobranzas.

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

del Lean Office.

Tabla 6. Eficacia antes y después de la aplicacion 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
Enero 2023 0,41
Febrero 2023 0,72 Promedio 0.76
Marzo 2023 0,40
Promedio 0,49

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6, se aprecia que el promedio de la eficacia después de la aplicacion 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 hipotesis.

4.5. Objetivo general: Determinar en qué medida la aplicacion del Lean Office
mejora la productividad del personal del area de cobranzas.

En la tabla 7, se muestran los valores de la productividad antes y después de la
aplicacion del LO.

Tabla 7. Productividad antes y después de la aplicacion 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

Enero 2023 0,31

Febrero 2023 0,39 Promedio 0,60
Marzo 2023 0,24

Promedio 0,32

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 7, se aprecia que el promedio de la productividad después de la aplicacion

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 hipotesis.
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Estadisticos descriptivos
En la tabla 8 se muestran los estadisticos descriptivos del antes y del después para la
eficiencia.

Tabla 8. Estadisticos descriptivos de la Eficiencia antes y después

Estadisticos Pre test Pos test
Media 0,64 0,77
Mediana 0,57 0,72
Desviacion
Standard 0,101 0,08
Asimetria 0.372 0.303

Fuente: Elaboracion 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 dispersién, su desviacién estandar (0,101), es coherente con una asimetria 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 dispersion, la desviacion

estandar alcanzo un valor de 0,08 y finalmente una asimetria de 0,303.

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

la eficacia.

Tabla 9. Estadisticos descriptivos de la Eficacia antes y después

Estadisticos Pre test Pos test
Media 0,541 0,739
Mediana 0,520 0,730
Desviacion

Standard 0,053 0,040
Asimetria 0.207 0.168

Fuente: Elaboracion 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 dispersién, su desviacién estandar (0,053), es coherente con una
asimetria 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 relacién a las medidas
de dispersion del post test, logré una desviacion estandar (0,207) y finalmente una

asimetria de 0,168.

Tabla 10. Estadisticos descriptivos de la productividad antes y después

Estadisticos Pre test Pos test
Media 0,3200 0,5976
Mediana 0,3100 0,5913
Desviacion
Standard 0,7874 0,1928
Asimetria 0.1030 1.308

Fuente: Elaboracién 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 dispersidén, su desviacion estandar (0,7874), es coherente con una
asimetria 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 relacion a las medidas de dispersion del post test, logré una desviacion

estandar (0,1928) y finalmente una asimetria de 0,308.

Analisis inferencial

Andlisis de las hipoétesis especificas

Primera hipodtesis especifica

La aplicacion del LO no mejora significativamente la eficiencia del personal del area

de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.
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Para realizar el contraste de esta hipétesis, es preciso verificar si los datos
relacionados con la eficiencia en las series antes y después de la aplicacion del LO
tienen una distribuciéon normal, para verificarlo y en vista que ambas series de datos
son en cantidad inferiores a 50, se realizara el analisis de mediante la prueba de

Shapiro.

Se empleard la regla de decisiéon

Si Pyaior < 0,05 los datos de la serie no tienen un comportamiento paramétrico

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

Tabla 11. Prueba de normalidad para la eficiencia

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Antes 0.224 7 0.200 0.885 7 0.251
Después 0.220 7 0.200 0.858 7 0.145

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 11, se muestran los valores de la eficiencia antes (0,251) y después(0,145)
de la aplicacion de LM que son superiores a 0,05 y segun la regla de decision presentan
una distribucion normal, por lo que se establecid, para el andlisis de la contrastacion, la

prueba T.

Contrastacion de la primera hipotesis especifica
Ho: La aplicacion del LO no mejora significativamente la eficiencia del personal
del &rea de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.
H1: La aplicacion del LO mejora significativamente la eficiencia del personal del

area de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.
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Regla de decision
Ho: pPa > pPd
H1: pPa < uPd

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

o Pre test  Pos test
Estadisticos

Media 0,65 0,79
Fuente: Elaboracién 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: yPa < puPd rechazandose la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis del investigador, para su verificacion se utilizé la prueba de
T.

Regla de decision

Si Pyaior < 0,05 se rechaza la hipotesis nula

Si Pyaior > 0,05 se acepta la hipétesis nula

Tabla 13. Prueba T de Student para datos relacionados

Diferencias relacionadas

Desviacié Error tip.  95% Intervalo de T gl .Sig.
Media ) dela  confianza para la (bilateral)
n tip. ) ) .
media diferencia
Inferior  Superior
Eficiencia
antes —
.. . -0,12714 0,07158 0,02705 -0,19334 -0,06094 -4,699 6 0,003
Eficiencia

Par 1 después

Fuente: Elaboracién 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 aplicacién de LO
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incrementa la eficiencia del personal del &rea de cobranzas en una empresa prestadora
de servicios, Piura 2022.

Segunda hipotesis especifica.

Ho: La aplicacion del LO no mejora significativamente la eficacia del personal del area
de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.

Hi. La aplicacion del LO mejora significativamente la eficacia del personal del area de
cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.

Para realizar el contraste de esta hipotesis, es preciso verificar si los datos relacionados
con la eficiencia en las series antes y después de la aplicacion del LO tienen una
distribucion normal, para verificarlo y en vista que ambas series de datos son en

cantidad inferiores a 50, se realizara el andlisis de mediante la prueba de Shapiro.

Se empleara la regla de decision

Si Pyator < 0,05 los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

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

Tabla 14. Prueba de normalidad para la eficacia

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico al Sig.
Antes 0.244 7 0.200 0.849 7 0.119
Después 0.249 7 0.200 0.821 7 0.660

Fuente: Elaboracion 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 razon de esta situacion radica en que la magnitud de la eficacia se
ubico en 0,119, y posteriormente 0,660. Por consiguiente, de acuerdo con la normativa
de decision, se ha establecido para el analisis de la contrastacion de la hipotesis el uso
de un estadigrafo paramétrico, especificamente para este caso, se empleara la prueba
T.

30



Contrastacion de la segunda hip6tesis especifica
Ho: La aplicacion del LO no mejora significativamente la eficacia del personal
del &rea de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.
Hi: La aplicacion del LO mejora significativamente la eficacia del personal del
area de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.
Regla de decision
Ho: pPa > pPbPd
H1: pyPa < pPd

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

o Pre test  Pos test
Estadisticos

Media 0,72 0,76

Fuente: Elaboracion 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: pPa < pyPd rechazandose la hipétesis

nula y se acepta la hipotesis del investigador, para su verificacion se utilizé la prueba de

T.

Regla de decisidén

Si Pyaior < 0,05 se rechaza la hipotesis nula

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

Diferencias relacionadas

Desviacig 0" tip-  95% Intervalo de T 9 Sig.
Media . dela  confianza para la (bilateral)
n tip. . . .
media diferencia
Inferior  Superior
Eficacia
antes —
.. -0,19714 0,06849 0,02589 -0,26048 -0,13380 -7,616 6 0,000
Eficacia
Par 1 después

Fuente: Elaboracion 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 aplicacion de LO
incrementa la eficacia del personal del area de cobranzas en una empresa prestadora

de servicios, Piura 2022.

Prueba de Hipotesis General
Ho: La aplicacion del LO no mejora significativamente la productividad del
personal del area de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura
2022.
H1: La aplicacion del LO mejora significativamente la productividad del personal
del area de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura 2022.

Para realizar el contraste de esta hipotesis, es preciso verificar si los datos
relacionados con la productividad en las series antes y después de la aplicacion del
LO tienen una distribucidon normal, para verificarlo y en vista que ambas series de datos
son en cantidad inferiores a 50, se realizara el andlisis de mediante la prueba de
Shapiro.

Se empleard la regla de decision

Si Pyator < 0,05 los datos de la serie no tienen un comportamiento paramétrico

Si Pyaior > 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
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Antes 0.242 7 0.200 0.815 7 0.058
Después 0.294 3 0.921 3 0.455

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 17 se observé 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 decision, se establecié para el analisis de la contrastacion de la hipotesis el

uso de un estadigrafo.

Contrastacion de la hipotesis general
Ho: La aplicacion del LO no mejora significativamente la productividad del
personal del area de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura
2022.
Hi: La aplicacion del LO mejora significativamente la productividad del personal

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

Regla de decision
Ho: pPa = pPd
H1: yPa < pPd

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

. Pretest  Pos test
Estadisticos

Media 0,32 0,60

Fuente: Elaboracion 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: pPa < yPd rechazandose la

hipétesis nula y se acepta la hipotesis del investigador, para su verificacion se utilizé la

prueba de T.

Regla de decision

Si Pyaior < 0,05 se rechaza la hipétesis nula

ST Dyaior > 0,05 se acepta la hipétesis nula

Tabla 19. Prueba T de Student para datos relacionados

Diferencias relacionadas

Desviacig IO tp-  95% Intervalo de T 9 Sig.
Media . dela  confianza para la (bilateral)
n tip. ) . )
media diferencia
Inferior  Superior
Productivi
dad antes
. -0,30090 0,09778 0,05645 -0,54380 -0,05800 -5,330 2 0,033
Productivi
dad
Par 1 después

Fuente: Elaboracion 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 aplicacion de

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

empresa prestadora de servicios, Piura 2022.
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V.  DISCUSION

El propdsito inicial consistié en llevar a cabo un analisis del nivel de productividad en
el ambito de cobranzas en una compafia prestadora de servicios Piura en el afio
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 empled el método VSM, donde se constatd 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 investigacion realizada Brasil, cuyo propésito consistio
en dar a conocer resultados de utilizar herramientas del LO y la transformacion digital
en una empresa brasilera de servicios empleé el Value Stream Map (VSM) de la
situacion inicial mostrando al usuario final y los principales procesos involucrados,
también las oportunidades de mejora. Identificé 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 eliminacion de los desperdicios localizados. La comparacién de
resultados entre los Value Stream Maps inicial y propuesto detallaron mejoras soélidas
en términos de indicadores de desempefio. Se espera que el tiempo de entrega
disminuya 31.64% horas en condiciones normales.

En el estudio se planteé como segundo objetivo especifico determinar en qué medida
la aplicacion del LO mejora la eficiencia del personal del area de cobranzas. Segun
Fontalvo (2018) la eficiencia toma en cuenta como indicadores las personas, los
insumos, el tiempo y las instalaciones. Segun Danielsson (2013); Greef et al (2012);
Naftanaila y Mocanu (2014); Tapping y Shuker (2010) citados por Freitas et al., 2020
es una filosofia que tiene como finalidad lograr que la actividad laboral sea mas
eficiente al eliminar o disminuir los desperdicios en los procedimientos
administrativos y ademas 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 informacion. En la investigacion realizada se encontro que la eficiencia
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promedio pasoé de 65,4% hasta 83,5% lo que representa un aumento de 18,1%. Estos
resultados positivos son similares con los resultados de la investigacion realizada por
Merge (2019) quien encontré que la eficiencia promedio pasd 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 aplicacion 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
publico, obteniendo mejoras en los tiempos de entrega, las tareas de proceso, la
organizacion del espacio y la estandarizacion del trabajo, eliminando las actividades
gue no agregan valor y automatizando las tareas que se realizaban manualmente
para aumentar eficiencia en la blisqueda de datos y requerimientos diarios de

resolucién de problemas.

El tercer objetivo especifico consistio en determinar en qué medida la aplicacién del
LO mejora la eficacia del personal del area de cobranzas. Segun Fontalvo (2018) la
eficacia considera como indicadores la calidad, la satisfaccion de usuario y las
quejas; para la organizacién del trabajo se tiene la planificacion, la organizacion y la
direccién. En la investigacion realizada se encontro que la eficacia promedio paso de
49,1% hasta 75,7% lo que representa un aumento de 25,5%. Este resultado no
coincide con los De Merge (2019) quien pasé 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 esta mejor realizado por la investigacion
realizada. En ambas investigaciones se origind un aumento de la eficacia, a
diferentes escalas, como resultado de la aplicacién 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 recopilacion 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 reduccion en el procesamiento y sobreproduccion de informacién en un 36%,
contribuyendo a la efectividad de los andlisis por parte del equipo técnico. Estos

resultados muestran un potencial de reduccibn en el procesamiento vy
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sobreproduccion de informacién en un 36%, contribuyendo a la eficacia de los

analisis por parte del equipo técnico.

El objetivo general consistid en determinar la incidencia del LO en la productividad
del personal del area de cobranzas en una empresa prestadora de servicios, Piura
2022. La productividad del personal o laboral, segun Harris (2002) citado Gonzales y
Lépez (2022) la considera, en el largo plazo, como un factor importante que repercute
en el nivel de vida de la poblacion, al afectar el poder adquisitivo de los hogares en
funciébn de aumento en los salarios y/o disminucidon de los precios. Asimismo,
aumenta la rentabilidad de las inversiones y reduce los costos de produccion
empresarial. En la investigacion realizada la productividad laboral pas6é de 32,0%
hasta 59.8% incrementandose en 27,8% resultados que coinciden con los obtenidos
por Merge (2019) quien obtuvo una mejora en la productividad media, la cual pasé
de 33.75% a 65.93%, originando un incremento de 32,18%. Un resultado similar fue
conseguido por Pareja (2021) cuya aplicacion del LO para mejorar la productividad
en la atencién de servicios digitalizados en una entidad publica logro aumentar la
productividad pasando de 39.49% a 60.37%, originado un aumento porcentual de
34.59%.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se logré determinar la incidencia del Lean Office en la productividad del
personal del area de cobranzas al encontrar mediante la prueba T donde
estadisticamente 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 mas elevada que la productividad antes del Lean
Office.

Se realizo el diagnostico de la situacion actual en el area de cobranzas,
encontrando seis causas raices que generaron la baja productividad:
carencias de procedimientos de trabajo, falta de planificacion y coordinacién
entre areas, falta de capacidad operativa, informacion desactualizada de la

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

Se logré determinar la incidencia del Lean Office en la eficiencia del personal
del &rea de cobranzas al encontrar mediante la prueba T donde
estadisticamente 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 mas elevada que la eficiencia antes del Lean Office.

Se logré determinar la incidencia del Lean Office en la eficacia del personal
del area de cobranzas al encontrar mediante la prueba T donde
estadisticamente 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 mas elevada que la eficacia antes del Lean Office.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Realizar una nueva evaluacion del proceso utilizando el VSM para identificar
nuevos puntos donde se puedan realizar mejoras en la eficiencia ya que aun se

pueden realizar mejoras incrementales.

Implementar la filosofia LO en otras areas 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 area de cobranza buscar la posibilidad de lograr nuevas mejoras
en el proceso ya que en base a la experiencia adquirida en la investigacion se

logré una mejora en la productividad y que permitird encontrar nuevos problemas.

Al gerente de la empresa realizar acciones de capacitacion, sobre la filosofia de
trabajo de LO, lo que permitird que los colaboradores generen en cada uno de

Sus puestos una cultura de mejora continua.

Al responsable del area de cobranza, el uso de otras herramientas del LO, como
la estandarizacion, el Kanban, que permitan continuar eliminando desperdicios en

cada una de las actividades del proceso.
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ANEXOS

ANEXO1. Matriz de consistencia

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

Problemas

(En qué medida la
aplicacién del Lean
Office mejora la
productividad del
personal del area
de cobranza en una

empresa
prestadora de
servicios, Piura

20227

Objetivos
Determinar la
incidencia del Lean
Office en la

productividad  del
personal del area de
cobranzas en una
empresa prestadora
de servicios, Piura
2022.

Hipétesis
La aplicacion del
Lean Office mejora
significativamente
la productividad del
personal del area de
cobranzas en una

empresa
prestadora de
servicios, Piura
2022.

Variables

Dimension
€s

Indicadores

Metodolo
gia




Problemas especificos

0 secundarios

Obijetivos especificos o

secundarias

Hipotesis especificas o

secundarias

(En qué medida la
aplicacion del Lean
Office mejora la
eficiencia del
personal del area
de cobranzas?

(En qué medida la
aplicacion del Lean
Office mejora la
eficacia del
personal del area
de cobranzas?

Determinar en qué
medida la aplicacién
del Lean  Office
mejora la eficiencia
del personal del area
de cobranzas.
Determinar en qué
medida la aplicacién
del Lean Office
mejora la eficacia del
personal del area de
cobranzas.

La aplicacion del
Lean Office mejora
significativamente
la eficiencia del
personal del drea de
cobranzas en una

empresa
prestadora de
servicios, Piura
2022.

La aplicacion del
Lean Office mejora
significativamente
la eficiencia del
personal del area de
cobranzas en una

empresa
prestadora de
servicios, Piura

2022.




Matriz de operacionalizacion de las variables Lean Office y Productividad.

3 , ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES .
MEDICION
Freitas et al. (2020) Utilizando un Value Stream Mapping, se e de
identifican los cuellos de botella, desperdicios de
Definen el Lean Office como una . actividades
tiempo y de recursos humanos. Intervalo

filosofia que tiene como objetivo I VSM que agregan

hacer que el proceso laboral sea | ¥ Tiempo de actividades que agregan valoy valor (I)

mas eficiente al eliminar o » Tiempo total de actividades a realizar

reducir el desperdicio de los Razén

o . . Porcentaje
' procedimientos administrativos
Lean Office del
y ademas de esto, se enfoca en
. L cumplimient

actividades organizacionales.
0 del
organizar.

Aplicacidn de cuestionario 5S
5S Porcentaje

del
cumplimient
0 del

ordenar.




Porcentaje
del
cumplimient

o del limpiar.

Porcentaje
del
cumplimient
) del

estandarizar.

Porcentaje
del
cumplimient
0 del

mantener.

Aplicacién del ciclo de la mejora continua.

Kaizen

Porcentaje
del
cumplimient
0 de

planificar.

Porcentaje

del

Razén




cumplimient

o de hacer.

Porcentaje
del

cumplimient

o de verificar.

Porcentaje
del
cumplimient
o de actuar.
, , ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES 3
MEDICION
Aprovechami
Aldea (2021) ento 6ptimo o
Nos dice que es la propuesta o de los EACiEncia
planificacion, el disefio o la ruta, la Fecursos
operacion o ejecucion y el control
oy Razén
u supervisién que comprende los
sistemas que se dedican a la Cumplimient
elaboracion tanto de bienes como o de o Eficacia
Productividad de servicios, integra por otra parte programado

a procesos productivos que




permiten el valor afiadido a los

productos como de los servicios.




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Variable dependiente: Productividad

Dimension aprovechamiento de los recursos

Actual Indicador
Método
Mejorado
Actividades Tlerppo de Tlempo de actividad
actividad sin retraso

Dimensién cumplimiento de lo programado

Actual Indicador

Método
Mejorado




. Actividades Actividades
Actividades .
ejecutadas programadas
Calculo de la Productividad
Actual
Método
Mejorado
Actividades Eficiencia Eficacia




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

Actividad

Tiempo de actividades
que agregan valor (TAV)

Tiempo total de
actividades a realizar
(TTAR)







Total

- > Tiempo de actividades que agregan valor

> Tiempo total de actividades a realizar




Dimension 5S

[f:]

10)

11

12

L]

CRITERIOS DE EYALUACION

1 2 3 4 5
SEITON MUY MAL MAL REGULAR BUENO EXCELENTE
Considera que su areas de trabajo esta ordenada?
iCome califica |a ubicacion de sus herramientas de trabajo?
iComo califica |a facilidad con la que encuentra usted sus herramientas de trabajo?
iEncuentra cualquier herramienta o documento en menos de 30 segundos y sin
necesidad de desplazarse de su puesto de trabajo o de preguntar a otros?
iHay materiales fuera de su lugar o carecen de lugar asignada?
ile falta delimitacion e identificacién al area de trabajo v a los pasillos?
iCémo califica el orden en general de su lugar de trabajo?
Tienes articulos en el area que NO son tuyos v no sabes de quién son?
iCuando usted termina de utilizar una herramienta, la
devuelve al lugar designada?
iComo es el nivel de estandarizacion (guia) para el orden de las herramientas,
materiales y equipos en su lugar de trabajo?
iExiste un lugar designado para las herramientas que debe usar en la realizacidn de
sus labores?
Cuenta con un area para colocar sus cosas personales?
ENCUESTA DE DIAGNOSTICO INICIAL - HERRAMIENTA "55"
AREA: FECHA:
CARGO: NOMBRE:
CRITERIOS DE EYALUACION
1 2 3 4 5
SEIRI MUY MAL MAL REGULAR BUENO EXCELENTE

éTiene material acumulade en su area de trabajo?

iEsta aprovechado el espacio al maxime, de manera eficiente y racional?

dHay equipos o herramientas que no se utilicen, mal estado o innecesarios en el
area de trabajo?

iEsta a la vista lo que requieres para trabajar?

iTiene el material - documentacidn y herramientas - necesario y accesibles para
desarrollar su labor?




-

@

[

CRITERIOS DE EVYALUACION

2

3

4

5

SEISO

MUY MAL

MAL

REGULAR

BUEND

EXCELENTE

. Considera que su area de trabajo esta limpia?

Se han realizado malos trabajos debido a la suciedad?

iSe ve obligado a dedicar alguna jornada a limpiar en vez de trabajar normalmente?

iExiste suciedad, polvo o basura en su area de trabajo (pisos,
paredes, ventanas, bancos, etc.)?

éEstan sus equipos y/o herramientas sucios?

iComo califica la limpieza de su lugar de trabajo?

iCémo califica |a separacicon de residuos en su lugar de trabajo?

iCamo es el mantenimiento que se realiza a herramientas, maguinaria y equipos en
su lugar de trabajo? (Tenga en cuenta, calidad y pericdicidad)

Retiras la basura con frecuencia de tu drea?

CRITERIOS DE EVALUACION

2

3

4

1

SEIKETSU

MUY MAL

MAL

REGULAR

BUEND

EXCELENTE

Si usted detecta una situacion incorrecta étiene las indicaciones necesarias y
suficientes para actuar en consecuencia sin depender de otras personas?

iSolo estan las carpetas con la documentacion necesaria para
las operaciones en su lugar de trabajo?

iComo califica la sefializacion para ubicar sus herramientas de trabajo?

iExiste un método o guia para la limpieza de su equipo, herramientas y lugar de
trabajo?

iExiste sefializacion y delimitacion de su area de trabajo,equipes y herramientas?

iExiste un métode o guia para el orden de los equipes y herramientas en su lugar de
trabajo?

{Existe un métode o guia para seleccionar y clasificar los equipes y herramientas en
su lugar de trabajo?

CRITERIOS DE E¥ALUACION

2

3

4

SHITSUKE

MUY MAL

MAL

REGULAR

BUEND

EXCELENTE

iEsta su lugar de trabajo mejor organizado, mas limpio y ordenado que hace un
afio?

i Conoce las 55's o ha recibido capacitacion al respecto?

iSe aplica |a cultura de las 55's, se practican continuamente los principios de
clasificacian, orden y limpieza?

iCamo es el =eruimiento realizado a la clasificacidn de materiales v equinos en =u




Variable independiente: Lean Office
Dimension Kaizen

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS N°1

Indicador: Planificar

Ar Kesponsaple
ea
I semana
es
t a Iqtal Uportunidad tal
v recns | BERMSER | 3| CRWUSES OB o panne
: s e
rg IEc)a(Tas mgor 16685)2
n
a
FICHA DE RECOLECCION DE DATOS N°2
Indicador: Hacer
Ar Responsable
ea
v Semana
es
ActIvig Iqtal T Iqtal
Fecha ejcelcvdtz? as 8ea %rle %% 8ea




N ACUIVI ACUVI
dades pdes | A
eg(a%% icada | Ejecutadas
> /A
Planificadas
*100%
FICHA DE RECOLECCION DE DATOS N°3
Indicador: veriticar
Ar Responsanle
ea
VI Semana
es
Iviejoras, | Qtal
MEJORAS Tqtal Progratiadas Je .
M| Fecha OBTENIDAS Je g Mejor Obtiidas

Mejor
otfen 30 e




FICHA DE RECOLECCION DE DATOS N°4

Indicador: AcCtuar

Ar Kesponsable
ea

VI Semana

es

Iy Clthﬂ%)&thRS | 8ta| Actividade snen

Activi
dades
con

evaluacio

Contr/)Iada

Evalfgsion

£l WG| N| =




VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE LEAN OFFICE

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos (Ficha de registro) que permitira
recoger la informacién en la presente investigacion: Aplicaciéon del Lean office para mejorar la productividad del
area 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 validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El elemento pertenece a la
Suficiencia dimension y basta para obtener
la medicion de esta

U=y

: de acuerdo
0: en desacuerdo

El elemento se comprende

) facilmente, es decir, su 1: de acuerdo
Claridad N L .
sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
El elemento tiene relacion l6gica
. 1 , 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta
1 0: en desacuerdo
midiendo
El elemento es esencial o
. . ) 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser

) . 0: en desacuerdo
incluido

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



MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE LEAN OFFICE

Definiciéon de la variable: Freitas et al. (2020)
Es una filosofia que tiene como objetivo hacer que el proceso laboral sea mas eficiente al eliminar o reducir el desperdicio
de los procedimientos administrativos y ademas de esto, se enfoca en actividades organizacionales Freitas et al. (2020).

S C C R
u | 1 0 e
f a h |
i r e e
C i r v
Dimension Indicador Elemento i d| e a Observacion
e da n n
n| dj| c C
C i i
i a a
a
Tiempo de
e e teidades o
tividad
VSM aiéVI aa rs San
q gres Tiempo total de
valor .,
actividades a
realizar
Porcentaje
del o Preguntas del
cumplimient .
o del Seiton
58S .
organizar.
Porcentaje Preguntas del
del Seiri




cumplimient
o del ordenar.

Porcentaje
del
cumplimient
o del limpiar.

Preguntas del
Seiso

Porcentaje
del o Preguntas del
cumplimient )
Seiketsu
0 del
estandarizar.
Porcentaje
gs:n limient Preguntas del
P Shitsuke
0 del
mantener.
Porcentaje
del Aplicacion  del
cumplimient ciclo de la mejora
0 de continua
planificar.
. Porcentaje Aplicacién  del
Kaizen del _ _
o ciclo de la mejora
cumplimient )
continua
o de hacer.
zz; centaje Aplicacién  del
. ciclo de la mejora
cumplimient

o de verificar.

continua




Porcentaje

del Aplicacién  del
cumplimient ciclo de la mejora
o de actuar. continua

VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE PRODUCTIVIDAD

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos (Ficha de registro) que permitira
recoger la informacion en la presente investigacion: Aplicacion del Lean office para mejorar la productividad del
area 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 validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El elemento pertenece a la
Suficiencia dimension y basta para obtener
la medicion de esta

U=y

: de acuerdo
0: en desacuerdo

El elemento se comprende

) facilmente, es decir, su 1: de acuerdo
Claridad N ;..
sintadctica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
El elemento tiene relacion l6gica
1: de acuerdo

Coherencia con el indicador que esta

1. 0: en desacuerdo
midiendo




El elemento es esencial o
Relevancia 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 VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE PRODUCTIVIDAD

Definicion de la variable:

Aldea (2021) Nos dice que es la propuesta o planificacion, el disefio o la ruta, la operacion o ejecucion y el control u
supervision que comprende los sistemas que se dedican a la elaboracion tanto de bienes como de servicios, integra por
otra parte a procesos productivos que permiten el valor afiadido a los productos como de los servicios.

S C C R
u 1 o e
f a h 1
i r e e
c i r \%
Dimension Indicador Elemento i d e a Observacion

e a n n
n d c (o
C i i
i a a
a

Tiempo de

actividades

realizadas sin

Aprovechamiento
retraso

o6ptimo de los Eficiencia
recursos Tiempo total de
actividades
ejecutadas
Cumplimiento de . Actividades
Eficacia

lo programado ejecutadas




Actividades
programadas




MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE LEAN
OFFICE

Definiciéon de la variable: Freitas et al. (2020)

Es una filosofia que tiene como objetivo hacer que el proceso laboral sea mas
eficiente al eliminar o reducir el desperdicio de los procedimientos administrativos
y ademas de esto, se enfoca en aclividades organizacionales Freitas et al. (2020).

Dimension Indicador Elemento Observacion
Tiempo de
Indice de actividades que
VSM actividades agregan valor 1
3::' WrERAN Miempo  total  de
actividades a realizar
Porcentaje del
58 cumplimiento | Preguntas del Seiton
del organizar. 1
Porcentaje del
cumplimiento | Preguntas del Seirl
del ordenar.
Porcentaje del
cumplimiento | Preguntas del Selso
del limpiar.
Porcentaje del
cumplimiento | Preguntas del
del Seiketsu 1
|_estandarizar,
Porcantaje det Preguntas del
cumplimiento Shitsuke
del mantener. 1
Porcentaje del
cumplimiento ;’:‘:oﬁ"c::"f:u': de
de planificar. 1
Porcantale det Aplicacion del ciclo de
curiplimiento la mejora continua
de hacer. 1
Kaizen Porcentaje del Aplicacion del ciclo de
cumplmiento la mejora continua
de verificar, 1
Porcentaje del
cumplimiento | Aplicacién del ciclo de
de actuar. la mejora continua 1




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE LEAN
OFFICE

Objetivo del instrumento

Recopilar informacién sobre Indice de actividades
que agregan valor, Porcentaje del cumplimiento
de las 55 y porcentaje de cumplimiento de la
mejora continua.

Nombres y apellidos del
experto

Gerardo Sosa Panta

Documento de identidad 03591940
Afios de experiencia en el 25
area
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruano
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente
MNudmero telefénico 969666758
Firma
- __é;t—ﬂg%—f:;
=, Mg. Gerardo Sosa Panta
INGENIERG INDUSTRIAL
CIF. 67114
Fecha 02 122022




MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
PRODUCTIVIDAD

Definicién de la variable:

Aldea (2021) Nos dice que es la propuesta o planificacion, el disefio o la ruta, la
operacion o ejecucién y el control u supervision que comprende los sistemas que
se dedican a la elaboracion tanto de bienes como de servicios, integra por otra
parte a procesos productivos gue permiten el valor afiadido a los productos como
de los servicios.

- m .
Dimensican Indicador Elemento '3 — E ’g Observacion
g |8 5 g
@
Tiempo de
) actividades realizadas
Aprovechamiento sin retraso 1 1 1 1
dptimo de los Eficiencia -
Tiempo  total de
recursos o
actividades
- ejecutadas 1 1 1 1
Cumplimiento de | Eficacia Actividades
lo programado ejecutadas
1 1 1 1
Actividades
programadas 1 1 1 9




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
PRODUCTIVIDAD

Obijetivo del instrumento

Recopilar informacion sobre el cumplimiento de
los servicios programados, y sobre el uso de
recursos para la realizacion de las actividades,
con el objetivo de determinar la productividad de
la empresa en un periodo determinado de
tiempo.

Nombres y apellidos del
experto

Gerardo Sosa Panta

Documento de identidad 03591940
Afios de experiencia en el 25
area
Maximo Grado Académico | Magister
Nacionalidad Peruano
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente
Numero telefénico 969666758
Firma
= ig. Gerardo Sosa Panta
INGENIERG INDUSTRIAL
CIF. 67114
Fecha 02 /12 /2022




MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE LEAN
QFFICE

Definicidn de la variable: Freitas et al. (2020)

Es una filosofia gue tiene como objetivo hacer que & proceso laboral sea mas
eficienta al eliminar o reducir el desperdicio de los procedimientos administrativos
¥ ademas de esto, se enfoca en actividades organizacionales Freitas et al. {2020).

S . = g |8 _
Dimeansidn Indicadar Elemento E = E 5 | Observacidn
S| 55|32
L] Ll o
[[a]- = de nE!n_Fm de | 1 ! ! !
.. actividades ue
WS actividades agregan walar
?:I:" aErEgan TiErmpa total de
actividades & realicar
Parcentaje del 1 1 1 1
ourmplirniemnta Preguntas del Ssiton
gl arganizar.
Parcentaje del
ourmplirniemnta Preguntas del Ssiri
del ardenar.
Parcentaje del
55 ourmplirniemnta Preguntas del Seio
del limpiar.
Parcentaje del 1 1 1 1
ourmplirniemnta Preguntas del
dhea| Sedloetil
e b rwc dter i 25
Parw':'!d:jﬂ el Preguntas dedl 1 ! ! !
curngirmierba
dhel mantener. Shitssle
Porcentaje del | o 6o del cidode | 1 1 1
- i la mejora continus
dhe plamificar.
?ﬂ:ﬁ.?:.:fni‘ﬁ' Aplicacitn del ciclo de ! ! ! !
T — la mejora continus
Kaizen Porcentaje del | W g, itn del ciso ge | 1 ! ! !
ourmplirniemnta A )
— la mejora continus
Parcentage del 1 1 1 1
curnglirmienta Aplicackin del ciclks de
e T la mejora continus




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE LEAN
OFFICE

Obijetivo del instrumento

Recopilar informacién sobre indice de actividades
que agregan valor, Porcentaje del cumplimiento
de las 5S y porcentaje de cumplimiento de la
mejora continua.

Nombres y apellidos del
experto

Severin Augusto Fahsbender Cespedes

Documento de identidad

02644838

Afios de experiencia en el
area

12

Maximo Grado Académico | Matr. Ingenieria Ambiental y Seguridad Industrial
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Cesar Vallejo (UCV)
Cargo Docente
Numero telefénico 968893401
Firma A
.--'/..
w ) A
MGTR. RIN ALIGISTO FAHSBENDER CESPEDES
ING. INDUSTRIAL

CIP 325589

Fecha 06/12/2022




MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
PRODUCTIVIDAD

Definicion de la variable:

Aldea (2021) Nos dice que es la propuesta o planificacion, el disefio o la ruta, la
operacion o ejecucion y el control u supervision que comprende los sistemas que
se dedican a la elaboracion tanto de bienes como de servicios, integra por ofra
parte a procesos productivos que permiten el valor afiadido a los productos como

de los servicios.

8 la
Dimension Indicador Elemento 'g v 2 | T | Observacion
g |8 2¢O
Ol |2 |3
5|8 |6 | @
w0 |0 |k
Tiempo de|1 |1 |1 |1
A N actividades realizadas
péns:nzzllzr;ﬂ Eficiencia Sin retraso
P Tiempo total de|1 |1 |1 |1
recursos
actividades
ejecutadas
Actividades T 11 |1 |1
Cumplimiento de Eficacia ejecutadas
lo programado Actividades 1T (1 (1 |1
programadas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
PRODUCTIVIDAD

Objetivo del instrumento

Recopilar informacion sobre el cumplimiento de
los servicios programados, y sobre el uso de
recursos para la realizacion de las actividades,
con el objetivo de determinar la productividad de
la empresa en un periodo determinado de
tiempo.

MNombres y apellidos del
experto

Severin Augusto Fahsbender Cespedes

Documento de identidad

02644838

Afios de experiencia en el
area

12

Maximo Grado Académico

Mgtr. Ingenieria Ambiental y Seguridad Industrial

Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Cesar Vallejo (UCV)
Cargo Docente
Numero telefénico 968893401
Firma

ING. INDUSTRIAL

CIP 32559

Fecha 06/12/2022




MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE LEAN
OFFICE

Definicion de |a variable: Freitas et al. (2020)

Es una filosofia que tiene como objetivo hacer que el proceso laboral sea mas
eficiente al eliminar o reducir el desperdicio de los procedimientos administrativos
y ademas de esto, se enfoca en actividades organizacionales Freitas et al. (2020).

o

indice de | Tiempo de actwvidades | 1 1 1 1
VSM actividades Que agregan vaice

que agregan | Tiempo total de

walor actividades a realizar

Porcentaje del 1 1 1 1
5S cumplimiento | Preguntas ded Seiton

det

Porcentaje del

cumplimiento Preguntas ded Seri

ded ordenar.

Porcentaje del

cumplimiento Preguntas del Seiso

det benplar.

Porcentaje del 1 1 1 1

cumplimiento Preguntas ded

ded Seketsu

estandarizar.

Porcentaje del Pr et 1 1 L 1

cumplimiento St "' N

del mantener.

Porcemtaje del Apl 60 del ddo de 1 1 1 1

CHMPRIISneG la mejora continua

| de planificar.

cuml °=m= taje ded Aplicacion del dido de L 1 ' L

B0 hacer. fa mejora contimua
Kaizen Porcentaje del Aplicacion del Gco de T 1 1 1

cumplimiento ia .

e verificas )

Porcemtaje del 1 1 1 1




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE LEAN
OFFICE

Objetivo del instrumento

Recopilar informacién sobre Indice de actividades
gue agregan valor, Porcentaje del cumplimiento de
las 5S y porcentaje de cumplimiento de la mejora
continua.

Nombres y apellidos del
experto

Miguel Godofredo Aranda Bermeo

Documento de identidad

DNI: 02645928

Afios de experiencia en el
area

25

Maximo Grado Académico

Magister Ingenieria Ambiental

Nacionalidad Peruano

Institucion EsSalud

Cargo Jefe de Sequridad y salud en el Trabajo

NlUmero telefonico 941 967 885

Firma oDe E z 5(5 _l‘
5 I —_
ol 3 FPES

Fecha 09 122022




MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
PRODUCTIVIDAD

Definicion de la variable:
Aldea (2021) Nos dice que es la propuesta o planificacion, el disefio o la ruta, la
operacion o ejecucion y el control u supervision que comprende los sistemas que
se dedican a la elaboracion tanto de bienes como de servicios, integra por otra parte
a procesos productivos que permiten el valor afiadido a los productos como de los

Servicios.
: : - ® 8 | o .
Dimension Indicador Elemento 9 @ [T | Observacion
0 § o | §
T |2 (2|3
5|8 9
@ 0|8 |
Tiempo de actividades | 1 1 1 1
Aprovechamiento realizadas sin retraso
optimode los | Eficiencia Tiempo total de|1 |1 |1 |1
recursos actividades
ejecutadas
Actividades 3 % |9 1
Cumplimiento de ; ejecutadas
lo programado e Actividades 5% (% |3
programadas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
PRODUCTIVIDAD

Objetivo del instrumento

Recopilar informacion sobre el cumplimiento de los
servicios programados, Yy sobre el uso de recursos
para la realizacion de las actividades, con el objetivo
de determinar la productividad de la empresa en un
periodo determinado de tiempo.

Nombres y apellidos del
experto

Miguel Godofredo Aranda Bermeo

Documento de identidad

DNI: 02645928

Afios de experiencia en el
area

25

Maximo Grado Académico | Magister Ingenieria Ambiental

Nacionalidad Peruano

Institucion EsSalud

Cargo Jefe de Seguridad y salud en el Trabajo

NUmero telefonico 941 967 885

rime N s e G
V23 PSS

Fecha 09 /12/ 2022




Anexo 3: Carta de autorizacion de uso de informacién de empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE ENMPRESA
Yo Reberto Carlos Sandoval Maza, identificade con DNI 0297 ’1073 (f en mi calidad de
Gerente General de ta empresa EPS GRAU S.A. con R.U.C N® 20102752925, ubicada en la
ciudad de PIURA.
OTORGO LA AUTORIZACION,

A los seficres Chinga Flores Roberto Carlocs y Cordova Morante Deybi Jhonatan identificado(s)
con DNi N® 45007514 y 47775991, de la Carrera profesional de Ingenieria Industrial, para gue
utifice Ia sigulente informacion de ia.empresa:

- Datos estadisticos de la cobranza de los meses de los afos 2022 y 2023.

- Registro de dates del equipo de procesc de coobranzas.

oon 1a finalidad de gue pueda desarroltar su ( ) Informe estadistico, () Trabajo de Investigacion.
().éTesis para optar el Titulo Profesional.

[ Publigue los resultados de la investigacien en i repositorio institucional de la UCV.
DI Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de ta empress; o

(4 ) Mencicnar el nombre de la empress.
4 ,.
i."

Ing. Leady Elizabeth Calva
GERENTE COMERCHAL (o) DN o
EfS GRAU S.A.
£l Estudiante declara que ks datos emitidos en esla carta y en al Fr jo de i , &n ia Tesis son auvténticos.
£n casoc de comprobarse la falsedad e datos, ! Estuodiante soerd somondn al lnlclo dol procedimianto disciplinario
correspondients; asimisao, asumira toda |a resp ilided anle posb o que la empresa, atorgante
e informacién. pueda elecutar.
-
/
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PURIHUAMAN LEONARDO CELSO NAZARIO, docente de la FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada:
"Aplicacion del Lean office para mejorar la productividad del area de cobranza en una
empresa prestadora de servicios, Piura 2022", cuyos autores son CHINGA FLORES
ROBERTO CARLOS, CORDOVA MORANTE DEYBI JHONATAN, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 22.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 04 de Julio del 2023
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