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RESUMEN

El presente trabajo es un proyecto de implementacion de la Gestion Lean en una empresa
de servicios educativos, cuya finalidad es determinar de qué manera la implementacion de
Lean Management mejora la calidad de servicio en el area administrativa del Colegio
Miguel de Cervantes.

Se tuvo como poblacion los tramites de certificados de estudios atendidos durante 3 meses,
la muestra se determiné aplicando la férmula correspondiente y dio como resultado que se
debian analizar 119 certificados mediante un muestreo estratificado.

Las técnicas de recoleccion de datos fueron el analisis documentario de fuentes primarias y
secundarias y la observacion.

Se propusieron herramientas de mejora tales como, estandarizacion de procesos, mapeo de
la cadena de valor (VSM), Diagrama de analisis de proceso (DAP), implementacion de
flujogramas y Kaizen con el objetivo de mejorar la calidad de servicio de la unidad de

analisis.

Palabra clave: Lean Management, Kaizen, Calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present work is a project of implementation of the Lean Management in a company of
educational services. The purpose of this research is to determine how the implementation
of Lean Management improves the quality of service of the administrative area of the
Miguel de Cervantes School. The paperwork of study certificates attended for 3 months
was taken as a population; the sample was determined by applying the corresponding
formula and resulted in the analysis of 119 certificates through stratified sampling. The
data collection techniques were documentary analysis of primary and secondary sources
and observation. Improvement tools were proposed such as implementation of the 5'S,
standardization, digital ordering, visual control, mapping of the value chain, process
analysis diagram, flow chart implementation and Kaizen with the aim of improving the

service quality of the unit of analysis.

Keyword: Lean Management, Kaizen, quality of service.
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I. INTRODUCCION



1.1. Realidad problemética

Internacional

Los estdndares actuales de calidad, sugieren la modernizacién de los sistemas
emision de documentos para entregar al cliente un producto de calidad, en tal sent

el area administrativa de una empresa de servicios educativos depende de la tecnologia
para operar bajo los nuevos estandares impuestos por la ola digital que busca que las

personas tengan la informacion en el momento en que la necesitan.

En tal sentido, y como lo indica el BID (Banco Interamericano de Desarrollo) en su
informe anual sobre desarrollo social: “Los paises de la regién invierten cada vez mas
en educacion y el gasto publico como porcentaje del PIB paso de 4.2% en 2005 a 5.9%
en 20147, esto implica necesariamente inversion en la forma en que se tramitan los

certificados y documentos oficiales para hacer mas agil y eficiente el sistema.

En los paises asiaticos como Japon y Singapur, que lideran los informes de resultados
de las pruebas Pisa (parametro internacional que tiene como objetivo medir la
capacidad de los estudiantes de utilizar sus conocimientos frente a desafios del
quehacer diario), existen sistemas de gestion integrales, que son utilizados para la
ensefianza y para la gestion administrativa donde los certificados de estudios se

entregan impresos desde un sistema especializado.

Segun la investigacion “Equipamiento y uso de las TIC en los centros educativos
europeos y Latinoamericanos” de la Universidad Internacional de Valencia: En
Finlandia, Francia, Alemania, Reino Unido y Espafia se ha superado la brecha digital y
se utilizan sofisticados sistemas de emision de documentos, que estan interconectados
con servidores de los respectivos Ministerios de Educacion, lo cual permite a los

colegios gestionar de forma eficiente la informacion brindada al padre de familia.

A nivel de Latinoamérica, en paises como Chile, existe la pagina web Ayudamineduc
— Portal de certificados en linea del Ministerio de Educacion en linea donde se pueden
tramitar y validar certificados de estudios, imprimir certificados anuales de estudios,
realizar validaciones de estudios y ademas imprimir certificado de alumno prioritario

(el equivalente a primeros puestos en Peru), certificado de alumno preferente y

16



certificados de Ubicacion de egreso de Educacion Media. Este sistema funciona
ingresando el codigo RUN del alumno, fecha de nacimiento y un correo electronico.

Imagen 1: Ayudamineduc — Portal de Certificados en Linea

mineducd

Ministerto de
Educacion

» Obténtu Certificado Gratis

icancias de

6 3dos de Notas, U
Cartrﬁcawu(acion s

AnsparENca,
Coneatas, Deowrcias, L&Y = “'w
”Wm-,,nocne Informacon de Tram

frabajador, B Al e

- Destacados

—

ke uietns 9513 SOMANS

Fuente: http://certificados.mineduc.cl

En el pais de Bolivia, también cuentan con un Sistema de administracion de
informacién académica para Unidades Educativas (SIE), que es la encargada de
gestionar la informacion en los colegios de educacion regular y que permite registrar
calificaciones, cursos, personal administrativo y personal docente.

Los certificados de estudios de la educacion basica regular ain se elaboran de manera

manual.

Nacional

En nuestro pais se utiliza desde el afio 2011, un sistema de Ministerio de Educacion
denominado SIAGIE (Sistema de informacion de apoyo a la gestion de la institucion
educativa) que permite generar traslados de alumnos, cargar la asistencia de los
estudiantes, registrar sus notas y generar boletas de informacion para los padres de

familia, entre otras cosas.
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Imagen 2: SIAGIE — Portal del Ministerio de Educacion

A

w Ministerio
de Educacion

) siagie

Sistema de Informacion
de Apoyo a la Gestidon de
la Institucion Educativa

Fuente: siagie.minedu.gob.pe

Adicional a este sistema, existen diversas propuestas de sistemas de gestion para
colegios, ya que la cantidad de instituciones educativas particulares a nivel de Lima

Metropolitana se ha elevado para satisfacer la demanda.

Tenemos por ejemplo AKdemia, que es una empresa estadounidense que ingresé a
operar en nuestro pais el 2015 y la cual ofrece una plataforma tecnoldgica elaborada
para optimizar el manejo de procedimientos administrativos e incluye una App que se

descarga en dispositivos Android.

Otra empresa que ofrece este tipo de servicios es Sianet de Peru School, avalada por
Microsoft y creada por docentes peruanos que tiene entre sus mddulos sistema de
notas, Apps, matriculas en linea, Escuela de Padres, psicologia, Office 365 y gestidn

de tesoreria y bancos.

Estos sistemas permiten a los colegios llevar un control de la asistencia de los
alumnos, los pagos de las pensiones y fechas de vencimiento, control de las
incidencias en el aula, monitoreo psicoldgico, control de avance académico, manejo de
horarios por aula y reportes integrados de matriculas; dejando de lado la

administracion tradicional que hoy en dia ya se encuentra obsoleta.
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Imagen 3: Mddulos de Sianet
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Fuente: www.sianet.edu.pe

Local

La institucién educativa Miguel de Cervantes fue creada mediante la R.M. Nro.1234
del 01 de febrero de 1990, por la iniciativa del educador Dario Enrique Vega Centeno
Cervantes, quien desde ese afio hasta hoy cumple las funciones de Director General

del colegio.

El 01 de marzo de 1990, por R.D. Nro. 5678, se reconoce como Promotor y Director al
profesor Dario Enrique Vega Centeno Cervantes. En marzo de ese mismo afio,
mediante R.D. Nro. 9101, se autoriza el funcionamiento del nivel primaria y
secundaria el local ubicado en la calle los Laureles 124 de la Urbanizacion Huerta

Grande del distrito de Puente Piedra.

Se inaugura el local Kinder, en el afio 1992, especialmente disefiado para dar servicio
educativo de nivel inicial. En marzo de ese mismo afio y con R.D. Nro. 1213 se
autoriza el funcionamiento del local Kinder ubicado en la calle Los Laureles 234 de la
Urb. Huerta Grande del distrito de Puente Piedra.

En febrero de 1995 mediante R.D. Nro. 1 415 se autoriza el funcionamiento del
segundo local institucional Ubicado en la Calle Educadores Nro. 321 de la Urb. San
Pedro en el distrito de Carabayllo el cual albergaria a estudiantes del nivel Inicial,

Primaria y Secundaria.
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En febrero de 1995 la institucion educativa buscando brindar un mejor servicio
educativo y fiel a su filosofia basada en la educacion integral adquiere para la
comunidad educativa Cervantina un complejo deportivo ubicado en la Av. Buenos
Aires cuadra 15 del distrito de Puente Piedra y en ese mismo afio se adquiere el estadio

deportivo en la Urb. Copacabana de Puente Piedra.

En el afio 2010 se construye el local Quijote para el nivel de Secundaria y en 2012 se
termina de construir el local para el nivel de Primaria.

Para identificar a los interesados del proceso principal del Colegio Miguel de
Cervantes, se presenta un diagrama donde se identifican los proveedores, recursos,

procesos, salidas y clientes (SIPOC).

Graéfico 1: Diagrama SIPOC de la empresa

DIAGRAMA SIPOC
COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES

Supplier » Input » Process » Output » Customer
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Fuente: Observacion
Elaboracién: propia

Con respecto a la parte estratégica de la empresa, la vision del colegio es “Somos una
empresa educativa semillera que forma al modelo de hombre, que Dios y la sociedad
quieren para la convivencia en paz” y su mision es “Promover la educacion integral

del educando diversificando las areas de desarrollo personal”.
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Actualmente las areas de la institucion son: &rea académica, area administrativa y area
de logistica, cada una de ellas con diferentes funciones que permiten el

funcionamiento de las actividades propias de la institucion.

En ese contexto, la unidad de andlisis del presente trabajo es el area administrativa del
colegio, la cual presenta deficiencias que se quieren superar con la implementacion de
herramientas ingenieriles. El procedimiento con mas demanda del &rea administrativa

es la elaboracion de certificados oficiales de estudios de secundaria, primaria e inicial.

Con respecto a la emision de certificados de estudio en el area, en el colegio se
elaboran de manera manual guiandose en algunos casos del SIAGIE, y en el caso de
notas anteriores al 2011, se elaboran en base a las actas de evaluacion emitidas en los
diferentes afios. Ademas, el colegio cuenta con un sistema de gestion adquirido en
enero de este afio denominado SIGEDU, el cual se encuentra en proceso de

implementacion.

En relacién con la problemética del &rea administrativa, el Colegio presenta
dificultades, las cuales no le permiten posicionarse de manera satisfactoria en el
mercado. Asi pues, era necesario conocer, la opinion de los clientes internos y
externos de la empresa, sobre los problemas recurrentes y asociarlos con las
herramientas de la gestion Lean que puedan ayudar a disminuir o eliminar los factores

gue merman la calidad de servicio.

Para efectos de este trabajo, se realizaron entrevistas, donde se conversd con los
colaboradores de la institucion y con toda la informacion recopilada, se elaboraron las
diferentes matrices, donde podemos visualizar las causas de la problematica a resolver

en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.

Se incluyeron los datos mas recurrentes, que los entrevistados consideran importantes,
ademas se incorporé informacion recopilada de la observacion del quehacer diario en

la empresa, los cuales ser definira a continuacion:

= Mano de obra
Capacitacion del personal. -el personal del area de Administracion, no recibe
capacitacion por parte de la empresa, para que pueda realizar de manera eficiente las

actividades que desarrolla a diario.
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Formacion del personal. - esta relacionado a las habilidades blandas del personal de
area de administracion (empatia, habilidad de comunicacion, la capacidad de trabajar

en equipo, responsabilidad, el compromiso y la proactividad).

» Medio ambiente

Condiciones inseguras. - por la cantidad de equipos de cOmputo, impresoras y
fotocopiadoras que se utilizan es necesario ordenar los interruptores vy
tomacorrientes. Esta tarea ain esta pendiente.

Orden de la documentacion. - esta referido a la facilidad con que se encuentran los

documentos fisicos o virtuales cuando se requieren.

= Mediciones

Aseguramiento de la calidad. — no existen mediciones de la satisfaccion de los
clientes, ni se realizan reuniones donde se puedan proponer mejoras de los problemas
del &rea.

Disponibilidad. — no hay mediciones disponibles ni data previa de la calidad de
servicio del &rea.

Definiciones. — no se encuentra definido que es lo que se va a medir.

= Materiales

Demoras en la recepcion. -los pedidos de implementos para el area, se deben realizar
hasta con una semana de anticipacion y en algunos casos hay equipo sin utilizar por
falta de materiales.

Puntos de compra alejados. — los materiales de area se adquieren en distribuidores
que se encuentran lejos de las sedes del colegio.

= Maquinas

Software. - no se cuenta con software adecuado para las labores diarias y este
siempre presenta fallas que no permiten un flujo continuo de la informacion.
Programa de mantenimiento. - no se realizan laboras de mantenimiento preventivo,

solo se utiliza el mantenimiento correctivo.

= Meétodos de trabajo
Estandarizacion. -esta relacionado con la capacidad que tiene el area de funcionar de

una misma forma establecida en cada una de sus sedes, ya que en algunos casos
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existen traslados entre locales por motivos personales de los alumnos; y en ese
sentido es de vital importancia que los clientes encuentren en los diferentes locales,

la misma capacidad de resolver problemas y un enfoque a la calidad estandarizado.

Tiempos de entrega. - se refieren al tiempo que pasa desde que se solicita un

documento, un formato o un permiso hasta que se tiene la respuesta del pedido.

Comunicacion. - en este punto tenemos a los problemas que se ocasionan por la falta
de coordinacion entre areas y a la falta de espacios donde se puedan responder dudas

de Gltimo momento.

Supervision ineficiente. - debido a que se les presta mayor atencién a las actividades

académicas de la institucién educativa.

Los datos iniciales se obtuvieron al realizar una lluvia de ideas.

Tabla 1: Lluvia de ideas

Cl No hay informacion ni data para la toma de decisiones del area
C2 Las tareas no se encuentran definidas
C3 No existe un control ni aseguramiento de la calidad
C4 Existen condiciones inseguras en el area de trabajo: instalaciones
C5 No existe un orden de la documentacion, ni se ha habilitado espacios para estos.
C6 No se ha realizado un estudio ergonomico del puesto de trabajo
C7 El personal no se encuentra capacitado para resolver problemas
C8 El personal no posee conocimientos de como debe hacer su trabajo
C9 No existen filtros para contratar al personal
C10 |Las otras areas del Colegio no informan las ocurrencias al area administrativa
C11 |Los procedimientos son largos y tediosos
C12  |Los procedimientos no estan estandarizados
C13 |Los tiempos de entrega muchas veces sobrepasan la expectativa del cliente
C14  |No existe un programa de mantenimiento de las maquinas utilizadas en el érea
C15 |No se cuenta con un software de gestion que facilite la emision de documentos
C16  |Los puntos de venta de insumos se encuentran alejados de la empresa
C17  |Las demoras en la recepcion de los pedidos no se pueden controlar
Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia
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Gréfico 3: Matriz Ishikawa del area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes
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Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia
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Tabla 2: Matriz de ponderacién por causas

P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16 P17 |Calificacion|Ponderacion

1. Disponibilidad i/0|j0|0|0|0O|O|O|O|O|O]O]JO]JO|O]|O 1 1.32%
2. Definiciones 0 ofojo0jo0jojoj2y0jo0fjo0|j0j0(0|(0]|O0 1 1.32%
3. Aseguramiento de lacalidad | 0 | 1 ij1(1f1fy12j2y{1{1|1{1({0|0]|1]1 13 17.11%
4. Condiciones inseguras 0100 ojojojojoyo0j|j1j0jo0ofofofo]o 1 1.32%
5. Orden ojlo|o0foO 1121|2111 ]1]1]0]1]0O 10 13.16%
6. Estudio ergonomico 0(0|l0j|1]|0 ojojojojofojo0ojo0jofojfo 1 1.32%
7. Capacitacion 0{0j0j0fO0|1 ifofofofo0ojojojojojo 2 2.63%
8. Conocimiento 110(0(0f{0|0]|O ofojojofo0o|jojofjo|1 2 2.63%
9. Formacion 1(o0(0|j0|j0|j0|0O]|O 1{0[0|O0O|]O|JO|O0]|O 2 2.63%
10. Comunicacion deficiente i1j0(0|0f0O|1|0O|O0OfO ojojofofol0]O 2 2.63%
11. Procedimientos o(o|j1j1j1{0f(0|0j0]| O 1(0(1]01]}1 7 9.21%
12. Estandarizacion oj1j1(1(1jof2f11|1|1 o|1|]01]|1 12 15.79%
13. Tiempos de entrega ij1(0(0(0j0Of2j0(2|0] 1|1 111 (1)1 10 13.16%
14. Programa de mantenimiento (0| 0| 0| 0[{0(0|0|O|O0O| O] O | O |1 0|01 2 2.63%
15. Software o|jof1(1jo0jojof1f2j1|1j1|140 0|0 8 10.53%
16. Puntos de venta alejados oji10|0|0f0|0OfO|0OjfO|0O0O]J0O]|]O0O|O0]O 0 1 1.32%
17. Demoras en la recepcion ofr1j0|0j0(0(0O|0OjO|jO|O|O]O0O|O]O}O 1 1.32%

TOTAL 76 100.00%

Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia




Tabla 3: Matriz de porcentajes acumulados

CAUSAS Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulada acumulado
3. Aseguramiento de la calidad 13 13 17% 17%
12. Estandarizacion 12 25 16% 33%
5. Orden 10 35 13% 46%
13. Tiempos de entrega 10 45 13% 59%
15. Software 8 53 11% 70%
11. Procedimientos 7 60 9% 79%
7. Capacitacion 2 62 3% 82%
8. Conocimiento 2 64 3% 84%
9. Formacion 2 66 3% 87%
10. Comunicacion deficiente 2 68 3% 89%
14. Programa de mantenimiento 2 70 3% 92%
1. Disponibilidad 1 71 1% 93%
2. Definiciones 1 72 1% 95%
4. Condiciones inseguras 1 73 1% 96%
6. Estudio ergonomico 1 74 1% 97%
16. Puntos de venta alejados 1 75 1% 99%
17. Demoras en la recepcion 1 76 1% 100%
76 - 100% -

Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia

Gréfico 4: Diagrama de Pareto
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Fuente: La empresa
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A continuacion, se presenta una matriz de priorizacion, donde se asigné una
determinada puntuacién segun las necesidades de la empresa, y se establecieron los

problemas a atacar con la implementacion de la Gestion Esbelta.

Tabla 4: Matriz de priorizacion de la problematica

% a a] <
15| 4 a g 0
, ol<|8 < = g <
PROBLEMAS DE INTERES < |9 |x = TS 2=
ol |O (©) > [al®)
2|0 F zZx w =
Tl | O >
o
1. Disponibilidad 3133 9 BAJO
MEDICIONES  |2. Definiciones 3133 9 BAJO
3. Aseguramiento de la calidad 5|/5[5 15 KAIZEN
4. Condiciones inseguras 3[3|3 9 BAJO
MEDIO AMBIENTE
5. Orden 5/5([3 13 KAIZEN
6. Estudio ergonomico 3(3]3 9 BAJO
7. Capacitacion 5[2]3 10 MEDIO
MANO DE OBRA |8. Conocimiento 5(2|2 9 MEDIO
9. Formacién 1(3]3 7 BAJO
10. Comunicacion deficiente 5/2]3 10
11. Procedimientos 3[3]3 9 ESTANDARIZACION
METODO 12. Estandarizacion 5[5]|5 15 KAIZEN
13. Tiempos de entrega 5[5]|3 13 VSM
p 14. Programa de mantenimiento 5(3]3 11 MEDIO
MAQUINAS 15. Software 5[2|3 10 ADQUIRIR SOFTWARE
16. Puntos de venta alejados 3[3]2 8 BAJO
MATERIALES 17. Demoras en la recepcion 3[3]2 8 BAJO
1=BAJO 1-9 BAJO
3=MEDIO 10-12 MEDIO
5=ALTO 13-15 ALTO

Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia

El analisis de la tabla 4 nos indica que los primeros problemas que se deben atacar son
aquellos que tiene un nivel de criticidad alto; pues en muchos casos, los otros
inconvenientes se derivan de estos. Los problemas que se deben solucionar y
obtuvieron un puntaje de criticidad elevado son:

= Los temas relacionados al orden de la documentacion del area.

= El aseguramiento de la calidad

= Los tiempos de entrega y la estandarizacién
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1.2. Trabajos previos

El presente trabajo de investigacion parti6 del andlisis de tesis nacionales e

internacionales, entre ellos se pueden mencionar los trabajos realizados por:

Internacionales

RODRIGUEZ, Edna. Modelo de Implementacion de LEAN en Instituciones
Educativas Caso Institucion Educativa Privada de Nivel Superior del Estado de
Querétaro-Edicion Unica. Tesis (Maestria en ciencias con especialidad en sistemas de
calidad y productividad). Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey
(2008).

La investigacion tuvo como objetivo definir e implementar las herramientas de la
gestion Lean en un colegio, enfocandose en las cadenas de valor de los procesos

administrativos.

El nivel de la investigacion fue descriptivo y el disefio de la investigacion fue cuasi
experimental y la recoleccion de los datos se realiz6 mediante la observacion y el

analisis documentario.

En el trabajo se propone la siguiente metodologia para la implementacion de Lean
Management: identificacion de los tipos de desperdicios (mudas), la aplicacion de las
5’S, la implementacion progresiva del Control Visual, la puesta de en marcha de
dispositivos Poka Yoke (a prueba de errores), la creacion de un flujo continuo de las

actividades y la promocién del pensamiento A3 (mejora continua).

Del andlisis de los resultados se desprende que los indicadores medidos presentaron
una mejora significativa luego de la implementacion.

Los indicadores con mayor porcentaje de mejora fueron: nimero de pasos del proceso
(inicial 64 — mejorado 44), el nimero de errores reportados (de 10 a 4) y el porcentaje
de expedientes incompletos al recibir documentos (se redujo del 20% al 5%), lo cual
demuestra que la implementacion de las herramientas Lean mejora de manera

significativa la calidad de servicio en un area administrativa.

El aporte a mi investigacion fue que la aplicacion de las herramientas Lean sirvid para
mejorar los indicadores de gestion en una unidad de andlisis similar a la de la presente

tesis.
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ROQUEME, Erika y SUAREZ, Leonardo. Implementacion de la metodologia Lean
para el mejoramiento del proceso comercial de la pyme Tres60 logistica. Tesis
(Bachiller en ingenieria industrial). Universidad Militar Nueva Granada. Bogota-
Colombia (2015).

Pyme Tres60 es una empresa del rubro de servicios dedicada a operaciones logisticas
publicitarias de alta calidad.

La investigacion tuvo como finalidad aplicar la filosofia Lean en el area comercial de
la empresa Tres60 logistica para mejorar los procesos y optimizar el flujo de trabajo
para mejorar los tiempos de respuesta, calidad y rendimiento de los colaboradores,

eliminando desperdicios y costos innecesarios.

Con respecto a la parte metodoldgica, el nivel de la investigacion fue descriptivo y la
muestra fue censal e incluy6é a todos los colaboradores del area comercial de la
empresa. La recoleccion de datos se realiz6 mediante la observacion directa y a traves

de cuestionarios.

Durante el analisis que se realizd se demostré que es factible aplicar la gestion lean
para resolver los problemas planteados relacionados a la eficiencia, productividad y

competitividad de la empresa; los cuales fueron solucionados en su mayoria.

Esta tesis sirve de base para la presente investigacion, pues demuestra que la
implementacién de Lean Management sirve para mejorar la competitividad de una

empresa de servicios.

CIFUENTES, Luz. Propuesta de una metodologia de Lean Service a través de las
herramientas de Lean Manufacturing para mejorar el proceso de servicio al cliente en
una empresa de traslado de dinero. Tesis (Magister en disefio y gestion de procesos)
Universidad de la Sabana. Bogotad-Colombia (2015).

La investigacion tuvo como objetivo general proponer una metodologia de adaptacion
de herramientas Lean Manufacturing a una metodologia de Lean Service que permita

incrementar la calidad otorgada a los usuarios del servicio.
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El trabajo fue de nivel explicativo, donde se determiné principalmente cuales eran las
herramientas idoneas para la empresa, donde se realizd una revision de los

antecedentes.

En el mencionado trabajo se concluyd que la aplicacion de la metodologia esbelta
mejoro el tiempo de respuesta de atencion de reclamos, donde el indice se redujo de 34
a 17 dias.

Ademas, luego de los eventos de mejora continua en la empresa de traslado de dinero,
se visualizd que la capacidad de respuesta aumento de 4.39 a 4.49 a la par con la

percepcion de satisfaccion de los clientes donde se establecié una mejora positiva.

El mencionado trabajo es afin a nuestra investigacion, pues utiliza herramientas Lean

Manufacturing en una empresa de servicios con resultados 6ptimos.

REYES, Sonia. Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la
asociacion Share, sede Huehuetenango. Tesis (Licenciatura de Administracion de
empresas) Universidad Rafael Landivar. Huehuetenango-Guatemala (2014).

La finalidad de esta tesis fue comprobar que la satisfaccion de los clientes esta
fuertemente asociada a las mejoras de la calidad de servicio de los clientes de la
asociacion Share; para dicha verificacion se utiliz6 como instrumento la encuesta, la

cual se realizé a 100 clientes y ademas se realizaron entrevistas a los coordinadores.

El tipo de investigacion fue pre-experimental y el nivel explicativo. La muestra fue de
11 colaboradores de la empresa y los instrumentos de recoleccion de datos fueron las

boletas de opinion.

Las conclusiones de la investigacion determinaron que la empresa carece de una
herramienta de aseguramiento de la calidad, por ende, existen clientes insatisfechos

con el servicio.

Finalmente, se recomend6 implementar un plan de accién que permitiera disminuir la
problematica de la empresa y se comprobo la hipotesis operativa planteada al inicio de

la investigacion; y ademas se pudo observar que luego de la aplicacion de una
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capacitacion de calidad y otros aspectos, el 95% de los clientes resulto satisfecho con

el servicio recibido.

Este trabajo es afin a nuestra investigacion, pues comprobé que la satisfaccion de los

clientes externos esta fuertemente asociada a la calidad de servicio recibida.

PORRAS, Esperanza. Implantacion del sistema de gestion de la calidad en las
instituciones puablicas de educacion preescolar, basica y media del municipio de
Villavicencio (Colombia). Estudio de casos mdltiples. Tesis doctoral (Universidad

Nacional de Educacion a Distancia. Villavicencio — Colombia (2013).

El objetivo de la mencionada tesis fue reconocer los indicadores de gestion, de
organizacion, asociados a la cultura y de discernimiento sobre la administracion de
calidad que limitaban la puesta de marcha del Sistema de gestién de Calidad en los
colegios estatales de todos los niveles y que ademds pertenezcan a la ciudad de

Villavicencio.

Con respecto a la parte metodologica el nivel fue explicativo, el disefio pre-
experimental y la muestra fue de 8 colegios y el instrumento de recoleccién de datos
fue un cuestionario dirigido a los clientes externos de la empresa (padres de familia y
alumnos) y a los clientes internos (docentes).

El trabajo concluyo que la seguridad emocional tiene un elevado indice en la
satisfaccion de los clientes y ademas existe una fuerte percepcién relacionada a las
habilidades blandas de las personas que atienden en la institucion educativa. Con
respecto a los profesores, se resalta que el indicador mas valorado es el clima laboral,
mientras que los padres de familia consideran que el sistema de trabajo del colegio es

el indicador mas significativo asociado a la calidad de servicio.

Este trabajo es importante para la investigacion, pues demuestra que para que el
desarrollo del proyecto tenga exito, se deben tener en cuentas las habilidades blandas
del personal de la empresa.
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Nacionales

MEDINA, Cinthya. Soluciones Lean para incrementar la calidad del servicio de la
Unidad de extension Ingenieria — UDEP. Tesis (Ingeniero industrial y de sistemas)
Universidad de Piura. (2015).

El objetivo de la mencionada tesis fue realizar propuestas de mejora usando
herramientas de la gestion Lean para fomentar la aplicacion de buenas practicas y por
ende mejorar la calidad de servicio de la Unidad de extension de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad de Piura.

La unidad de analisis se dedica a la promocidn, venta y ejecucién de educacion de
postgrado y extension enfocada a la ingenieria.

El nivel de la investigacion fue descriptivo y las herramientas de recoleccion de datos

fueron encuestas, entrevistas a trabajadores y auditorias.

El desarrollo del proyecto de investigacion permitié identificar las deficiencias del
area, tales como: desorden, falta de estandarizacion y demoras en el proceso de entrega
de documentos. Se implementaron las herramientas 5°S, control visual, mapeo del
proceso (DOP) y estandarizacion para mejorar la estabilidad, que es la base de la
cultura Lean Management.

Luego de la implementacion se obtuvo una mejora inicial de 10% en comparacion con

el estado inicial, del indice de demora de la entrega de documentos.

La revision de la tesis de Medina, fue de vital importancia, pues permitié conocer los
resultados alentadores de la implementacion de las herramientas Lean en empresas del

sector servicios, especialmente del ambito educativo.

SANCHEZ, Orlando y VALDIVIA, Liz. Propuesta de optimizacion del proceso de
matricula usando la herramienta Lean para la Universidad Privada Antonio Guillermo
Urrelo. Tesis (Maestria en Administracion estratégica de negocios con mencién en
gestion empresarial) Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo. Cajamarca-Per(
(2016).
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La investigacion tuvo como objetivo mejorar el proceso de matricula de la mencionada
universidad, la cual cuenta con 17 carreras profesionales y donde se observé
problematica que se puede eliminar o disminuir aplicado herramientas Lean

Management.

En el aspecto metodoldgico de la investigacion, se tiene que fue un estudio de nivel
exploratorio, de enfoque cualitativo y de tipo aplicado y de disefio no experimental,
dado que no se llegd a manipular ninguna variable y se optd por una muestra por

conveniencia.

Se propuso la implementacion de las 5°S, el programa de gestion visual, la técnica de

los 5 porqueés, el ciclo PDCA o Ciclo de Deming y el Mapeo de la cadena de valor.

Los indicadores de la investigacion fueron el grado de satisfaccion con el cronograma

de actividades establecidas.

El andlisis de los datos permiti6 establecer que se validaba la hipdtesis general, la cual
mencionaba que la aplicaciéon de Lean Management optimizaria el proceso de

matricula en la mencionada universidad.

Esta tesis es un aporte a la presente investigacion, pues permitio verificar que la
implementacién del Kaizen y el Mapeo de la cadena de valor son importantes para

optimizar procesos en una empresa del rubro de servicios educativos.

ALEJOS, José. Implementacion Lean Management para la mejora de la
productividad de la unidad de salud ocupacional en el hospital San Jose del Callao.
Tesis (ingeniero Industrial) Universidad Cesar Vallejo. Lima-Pert (2016).

La tesis del sefior Alejos tuvo como objetivo desarrollar un procedimiento que permita
incrementar la productividad de la emisién de certificados ocupacionales en el

mencionado hospital.

La tesis tuvo un disefio cuasi experimental, donde se calcularon las tareas realizadas
por los colaboradores de la empresa, los insumos usados y la capacidad de respuesta o
lead time frente a las necesidades de los clientes del area de emision de certificados

ocupacionales.
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El andlisis de los datos establecié que la productividad del muestreo de los 59 items
seleccionados indica un incremento del cumplimiento del trabajo programado y se

logré un impacto positivo en la reduccion de tiempos de entrega de examenes.

La conclusion del trabajo fue que el impacto de la implementacién fue notable, dado

que se generod una gestion mas &gil, asegurando el pago y servicio al cliente.

Esta tesis aporta a la investigacion, pues demuestra que la implementacion de Lean
Management permite mejorar la productividad de documentos emitidos, que es uno de

los problemas a solucionar en el presente trabajo.

ALVAREZ, Katherine y CORAC, Karina. Marketing relacional y calidad de
servicio educativo en la institucion educativa privada “Jesus es mi rey” — Villa El
Salvador- 2014. Tesis (Licenciatura en administracion) Universidad Autonoma del
Per(. Lima-Pert (2015).

La finalidad de la investigacion fue determinar la relacion entre el marketing
relacional y la calidad de servicio educativo en la Institucion Educativa Privada “Jesus

es mi Rey” del Asentamiento Humano “Oasis de Villa” de Villa el Salvador, 2014.

La investigacion fue de tipo no experimental, transversal y correlacional y se empled
el andlisis hipotético deductivo. La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante
cuestionarios aplicados para cada variable de la investigacién, teniendo una poblacion
de 369 pobladores del Asentamiento Humano “Oasis de Villa” y se contrataron los
datos mediante la prueba de Pearson. Los instrumentos de recoleccion de datos se
sometieron al juicio de expertos para su validacion la cual determino que si eran

aplicables para el proposito de la investigacion.

La implementacién se realiz6 mediante el analisis de las 5 dimensiones de la calidad
de servicio, tales como: empatia, capacidad de respuesta, elementos tangibles,

fiabilidad y seguridad.

Se aplico la prueba de normalidad de Kolgomorov - Smirnov para establecer si las
variables tenian distribucion normal y se analizaron los datos mediante dos pruebas de

contraste, que estaban determinadas por el rechazo de la hipdtesis nula (Ho) y el
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resultado fue que las distribuciones se acercaban a 0.05 y eran paramétricas, lo cual se
tradujo en aplicar la prueba de correlacion de Pearson.

La conclusion general de la investigacion fue que el marketing relacional tiene una

relacién significativa con la calidad de servicio educativo del mencionado colegio.

El aporte de la tesis a la investigacion fue que sirve de base para conocer que existe
una estrecha relacion entre la calidad de servicios y el marketing en una empresa del

rubro de servicios educativos.

SANCHEZ, Shirley. Aplicacion de Lean Management para mejorar la competitividad
en la empresa LEO GN E.LLR.L. Tesis (Ingeniero industrial) Universidad César
Vallejo. Lima-Per( (2015).

El trabajo de investigacion tuvo como meta diagnosticar que la implementacion de la
gestidn esbelta mejora la competitividad de la empresa donde se implementara, en este

caso la empresa LEO GN.

La implementacidn de la variable independiente (Lean Management) se dimensiond en
Lean Logistic y Lean Service, mientras que la variable dependiente (competitividad)

se estructurd en indicadores de productividad y calidad.

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel explicativo y disefio cuasi

experimental.

La poblacion estuvo conformada por la produccién de 30 dias habiles y el instrumento
de recoleccion de datos fue la observacion.

Para determinar si los datos seguian la curva normal se procedio a realizar el analisis
de normalidad la cual dio como resultado que se tenia que proceder a analizar datos no
parameétricos.

En el trabajo se determind que coexistia una relacion directa entre las variables Lean
Management y competitividad, ya que quedd demostrado por la prueba de Z de
Wilcoxon de 0.08 a 0.68, de esta manera se cumplieron los objetivos trazados por el
investigador.

Esta tesis aporta a la investigacion, ya que sirvié como guia para trabajar el analisis de

los resultados en SPSS.
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BARRANTES, Mario. Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco
Interbank del distrito de La Molina, periodo 2012-2014. Tesis (Maestria en ejecutiva
en Administracion de negocios) Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Lima-Per(
(2015).

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la calidad de

servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco Interbank.

El nivel de la investigacion fue correlacional y descriptivo, donde se buscé demostrar
que existe una correspondencia entre las variables de la tesis (calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes).

La muestra fue de 316 clientes y se aplicd una encuesta usando la escala de Likert.
El andlisis de los resultados de la prueba estadistica de correlacion de Spearman

demostré que las variables se relacionan positivamente.

El mencionado trabajo es importante como base para la presente investigacion, ya que
demuestra que la calidad de servicios se encuentra relacionada con la satisfaccion de

los clientes en una empresa que no pertenece al rubro de manufactura.

1.3. Teorias relacionadas

Variable independiente: Lean Management

Lean es un modelo de gestion gque incluye a todos los actores de la empresa y busca
mejorar la calidad del servicio y del producto utilizando herramientas que le
permitan eliminar desperdicios (MADARIAGA, 2015, p. 9).

Un sistema Lean es el que fabrica lo que el cliente solicita, en la cantidad demandada
y en el momento idoneo, descartando todas las tareas que no aporten valor al
producto (JONES Y WOMACK, 2012, p. 12).

Elementos de Lean Management

Segun CUATRECASAS, para lograr sus metas, la aplicacion del Lean Management

se basa en dos puntos:
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= La eliminacion de mudas, lo que se traduce en la produccion ajustada de pequerias
cantidades de productos o servicios con eficiencia y basada en la demanda de los
clientes.

= Un indice importante de flexibilidad que se determine en base a lo que el usuario

necesita de la empresa (2010, p. 94).

Principios de Lean Management
Los criterios de Lean Management se ajustan a los de excelencia empresarial y se
tratan de como adecuarse a las necesidades del cliente, evitando el despilfarro. Estos

son:

= Valor:
Proporcionar el producto que el cliente quiere de la manera que se ajuste lo mas

posible a sus expectativas.

= Flujo de valor:
Determinar las actividades que permitan que lo que es considerado valioso por el

cliente llegue a este de manera que cumpla sus requisitos de entrega.

» Flujo de actividades:
Delimitar cada una de las tareas que conforman los procedimientos en el flujo de
lo que es valioso para el cliente, ratificando que estas actividades afiadan valor al

producto o servicio.

= Pull:

Es un término que facilita el progreso de los procedimientos efectuados por la
empresa, con la finalidad de lograr la satisfaccion de las necesidades de los
clientes (CUATRECASAS, 2011, p. 96).

= Kaizen:

Este sistema estd basado en el ciclo de mejora continua creado por Walter A.
Shewhart y divulgado por W. Edwards Deming (VILLASENOR Y GALINDO,
2016, p. 76).
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Desperdicios de Lean Management

Segiin CARRO Y GONZALES, en su libro Administracion de la calidad total,
mencionan que: Desperdicio es todo elemento, proceso, tarea o procedimiento que no
agrega valor al producto o servicio y que puede ser percibido por el cliente como
inaceptable, por tal motivo se le debe eliminar del proceso de productivo o de los
procedimientos de servicios (2014, p. 13).

En los afios 80 Taiichi Ohno identifico siete tipos de mudas o desperdicios en la
gestion Lean, los cuales son: exceso de inventario, procesamiento incorrecto,
sobreproduccién, transporte innecesario, esperas, movimientos innecesarios Yy
defectos. Ademas, Liker identifico una octava muda por no usar la creatividad de los
empleados (JONES Y WOMACK, 2012, p. 38).

Beneficios del Lean Management
Los beneficios de la implementacién de la gestion Lean es importante en diferentes
areas, ya que se emplean diferentes herramientas. Algunos de los beneficios que
genera son:

= Disminucién de los costes de produccion

»  Restriccion de inventarios

=  Mejora de los tiempos de entrega

= Incremento de la calidad

= Menor inversion en horas-hombre

=  Mayor eficiencia de equipo

= Eliminacién de mermas

=  Produce solo lo que es necesario

= Suprime los tiempos muertos (retrasos) (JONES Y WOMACK, 2012, p. 30)

Implementacion de Lean Management

Segun MADARIAGA, el disefio e implementacion de un sistema de gestion esbelto
en una empresa, debe seguir las siguientes pautas:

* Buscar la estabilidad mediante la aplicacion sistematica de las 5’s y el

Mantenimiento productivo total.
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Como segundo punto debe apuntar hacia la estandarizacion de sus procesos, para
que cada uno de los colaboradores de la empresa sepa y conozca la manera
correcta de realizar las actividades.

Las actividades se deben realizar en el momento indicado, de manera que lleguen
en el momento en que el cliente las necesite.

Las actividades se realizan utilizando células en forma de U, ya que esto favorece
a un flujo continuo.

Se debe buscar reducir los tiempos de cambio mediante la implementacion del
método SMED.

Se debe buscar obtener una produccion nivelada a través del HEIJUNKA.

Se busca la automatizacion con un toque humano mediante la implementacion de
JIDOKA.

Se elaboran mapeos de la cadena de valor (VSM) del proceso y se implementa la
metodologia Kaizen o Mejora Continua; estas dos ultimas herramientas son
transversales, quiere decir que se pueden aplicar durante todo el proceso de la

implementacion de Lean Management.

Imagen 4: Casa de Lean Management

La mejor Calidad,
el menor Lead timey el menor Coste
mediante la eliminacion del Despilfarro

e3

Mejora Continua
Equipos de Trabajo

Just In Time
Jidoka

| Heijunka - Produccion Nivelada |
| Estandarizacion |
| Estabilidad |

Liderazgo, Respeto, Confianza y Cooperacion

Fuente: www.medgon.com
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Dimension 1: Value Stream Mapping

El mapeo de la cadena de valor consiste en diagramar las actividades o tareas de un
proceso para identificar cuales son aquellas actividades que no aportan valor al
servicio, y por las cuales el cliente puede percibir que no esta recibiendo la calidad
ofrecida (CABRERA, 2012, p. 135).

Dimensién 2: Kaizen

Kaizen es una herramienta que esta basada en la premisa de que siempre existe una
mejor manera de realizar una actividad, ademas etimoldgicamente significa cambio
para mejorar. Esta metodologia es aplicada en diversas industrias replicando el éxito
del TPS o Sistema de Produccion Toyota (RAJADELL Y SANCHEZ, 2010, p. 21).

Ademas, VILLASENOR y GALINDO sostienen que “para la implementacion del
Kaizen solo se necesitan técnicas convencionales y sencillas como diagramas de
Pareto, diagramas de causa y efecto, plantillas de inspeccidn, diagramas de flujo y
graficas de control. Con frecuencia lo que mas se necesita es sentido comun. Por otra
parte, la innovacion requiere tecnologia sofisticada y enormes partidas

presupuestarias” (p.89, 2016).

Variable dependiente: Calidad del servicio

La calidad de servicio es la capacidad que tiene una empresa para igualar la calidad
ofrecida y la esperada, de tal manera que cubre las expectativas del consumidor y
este a su vez se puede fidelizar con la marca y recomendarla (CAMISON, CRUZ Y
GONZALES, 2007, p. 13).

Como podemos analizar, existe un punto comun entre el Lean Management y la
calidad del servicio, ya que ambos estan orientados a satisfacer las necesidades del

cliente, segun los estandares demandados.

Para TSCHOHL, en su libro Servicio al Cliente, EIl arma secreta de la empresa que
alcanza la excelencia, menciona que: una empresa que ofrece una calidad de
servicios se diferencia de sus competencias directas y puede llegar a sobresalir en un
sistema economico donde existen muchos demandantes, por ende, es necesario
seflalar que operar con un servicio de calidad lo puede diferenciar de sus

competidores y generar mas ganancias (2008, p. 32).
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Medida de la Calidad de servicio

En el caso de los servicios, su caracteristica de intangibilidad puede significar un
inconveniente al momento de medir la percepcion de satisfaccion, es por esto por lo
que es necesaria la implementacién de un sistema de gestion como Lean
Management para asegurar que la ecuacion de calidad determinada por resultados
menos expectativas se acerque cada vez a lograr un mayor indice de agrado para el
cliente. Ademas, se pueden elaborar instrumentos para medir la calidad del servicio
de acuerdo a la realidad de la empresa (TIGANI, 2006, p. 25).

Dimensiones de la calidad de servicio
Como lo afirman los investigadores Parasuraman, Zeithlam & Barry, los principales
factores que determinan la calidad de los servicios son:
= Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones, equipo, personal y
materiales de comunicacion
= Confiabilidad: es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo prometido,
bieny a la primera
= Capacidad de respuesta: la disposicion de ayudar a los clientes de una manera
rapida
= Seguridad: los conocimientos técnicos necesarios para asistir al cliente y ganar
su confianza y credibilidad (incluye la transparencia en las transacciones
financieras con el cliente)
= Empatia: atencion individualizada que vela por los intereses de los clientes
(LARREA, 1991, p. 81).

Dimension 1: Calidad de los documentos emitidos

Se refiere a la cantidad de documentos que son observados por los diferentes
departamentos antes de ser entregados al cliente, y ademas contiene a la capacidad
que tienen los trabajadores de area para aplicar los respectivos filtros antes de recibir

las solicitudes.

También esta determinado por el porcentaje de documentos que se vuelven a emitir
por ser rechazados, por contener datos erroneos, o por necesitar de un documento

anexo que no fue correctamente emitido con anterioridad.
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Dimensién 2: Tiempo de respuesta

Es la capacidad de entregar los documentos del area, en el tiempo ofrecido a los
solicitantes, en nuestro caso en 2 dias habiles.

El tiempo de respuesta comprende, desde la solicitud del tramite hasta la entrega al
cliente, pasando por los diferentes departamentos donde se necesitan colocar sellos u
observaciones.

Cabe indicar, que el tiempo de ciclo de 2 dias se coloc6 de manera arbitraria sin

realizar ninguna toma de tiempos ni un mapeo.

Unidad de andlisis: area administrativa del Colegio

Administracion de centros educativos

En el articulo 8, de la Ley 26549, Ley de Centros Educativos privados, se establece
que, “El Director o Director General, es el responsable de la conduccién y
administracion del centro educativo para lo que cuenta con facultades de direccion y

de gestion.

En el nombramiento se estipulan las atribuciones y poderes de éste, caso contrario, se
presume que estd facultado para la ejecucién de los actos y contratos ordinarios
correspondientes al centro educativo. Sus funciones son: el control y supervision de
actividades pedagogicas, la aplicacion del reglamento interno, administracion de la
documentacién del colegio y el responsable de la autenticidad de los registros y actas
de notas” (1995, p. 3)”.

Como podemos ver, segun lo estipula la ley, el Director del colegio también realiza

labores administrativas de coordinacion y monitoreo.

Dimensiones de la gestion educativa

Como lo menciona PRADO, en el Manual de gestion para Directores de Instituciones
Educativas, la dimension de la gestion enfocada a la parte administrativa, tiene como
funciones principales: “manejo de recursos materiales, humanos, procesos técnicos,

monitoreo de la informacién y el control de la seguridad, ademas del seguimiento del
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indice de cumplimiento de las normas y la verificacion de las funciones” (2011, p.
23).

De la lectura del documento mencionado antes, se desprende que la gestion
administrativa de un Colegio, recae sobre los profesionales que trabajan directamente
con el Director; por lo tanto, es de vital importancia que da uno de los colaboradores

del &rea administrativa apunten hacia un bien comun: la calidad de servicio.

Certificados de estudios

Un certificado de estudios es un documento de valor oficial, donde se establecen los
calificativos que obtuvo un estudiante durante su permanencia en la educacion basica
regular. Asi pues, por ser un documento probatorio, su incorrecta elaboracion esta
sujeta a penalidad por parte del ente regulatorio, que es en este caso el Ministerio de

Educacion.

1.4. Formulacion del problema

Problema general
¢Coémo la aplicaciéon de Lean Management mejora la calidad del servicio en el area
administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018?

Problemas especificos

= ;Como la aplicacion de Lean Management mejora la calidad de los documentos
emitidos en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente
Piedra, 2018?

= Coémo la aplicacion de Lean Management mejora el tiempo de respuesta en el area

administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018?

1.5. Justificacion del estudio

Esta investigacion se ha elegido para generar un aporte en la mejora de la calidad del
servicio del Colegio Miguel de Cervantes de Puente Piedra, mediante el uso de las

herramientas de Lean Management.
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Justificacion economica
Las herramientas de Lean Management se pueden aplicar de manera progresiva, en

cualquier tipo de organizacion y permiten reducir costos a largo plazo.

Justificacion estratégica
La implementacion de la gestion Lean es concordante con el Proyecto Educativo
Institucional, que se presenta cada afio a la UGEL N°4, donde esta establecido que

uno de los objetivos claves de la organizacion es brindar un servicio de calidad.

Justificacion metodologica
Al demostrar que la aplicacion de las herramientas Lean Management produce
mejoras significativas, se puede emular en las distintas areas de la empresa y

mejorar, por ejemplo, la gestion académica del Colegio.

Justificacion social
La investigacion se justifica en el aspecto social, dado que la empresa donde se
implementara es un centro educativo que brinda servicios a la comunidad colindante;

y al existir mejoras de la calidad del servicio se beneficia la sociedad en general.

Ademas, la investigacion es pertinente, pues en un mercado cada vez mas
competitivo, se busca la méaxima satisfaccion del cliente que es un principio

fundamental de la calidad del servicio.
Justificacion legal

La emision de certificados de estudios posee base legal en las diferentes resoluciones
emitidas para la correcta evaluacion de los aprendizajes en la educacion bésica
regular y principalmente en la ley N°28044, Ley General de Educacion, por lo tanto
existe una justificacion legal para implementar medidas que permitan evitar errores

en la emision de certificados de estudios.

1.6. Hipdtesis

“Las hipdtesis indican lo que tratamos de probar y se definen como explicaciones
tentativas del fenémeno investigado” (HERNANDEZ, FERNANDEZ y BAPTISTA,
2014, p. 104).
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Hipétesis general
La aplicacion de Lean Management mejora la calidad del servicio en el area

administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018.

Hipotesis especificas

= La aplicacion de Lean Management mejora la calidad de los documentos emitidos
en el rea administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018.

= La aplicacién de Lean Management mejora el tiempo de respuesta en el area

administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018.

1.7. Objetivos de la investigacion

Los objetivos de la investigacion determinan a donde se quiere llegar y deben
manifestarse con precision, pues son las bases del proyecto de investigacion
(HERNANDEZ ET AL, 2014, p. 37).

Objetivo general
Determinar como la aplicacién de Lean Management mejora la calidad del servicio

en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018.

Objetivos especificos

= Determinar como la aplicacién de Lean Management mejora la calidad de los
documentos emitidos en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes,
Puente Piedra, 2018.

= Determinar como la aplicacion de Lean Management mejora el tiempo de
respuesta en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente
Piedra, 2018.
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Tabla 5: Matriz de coherencia

“Aplicacion de Lean Management para mejorar la calidad del servicio en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018~

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Generales

¢Como la aplicacion de Lean Management mejora la
calidad del servicio en el &rea administrativa del

Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018?

Determinar como la aplicacion de Lean
Management mejora la calidad del servicio
en el area administrativa del Colegio Miguel

de Cervantes, Puente Piedra, 2018.

La aplicacién de Lean Management mejora la
calidad del servicio en el area administrativa del
Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra,
2018.

Especificos

¢Como la aplicacion de Lean Management mejora la
calidad de
administrativa del Colegio Miguel de Cervantes,
Puente Piedra, 2018?

los documentos emitidos en el area

Determinar como la aplicacion de Lean

Management mejora la calidad de los
documentos  emitidos en el  &rea
administrativa del Colegio Miguel de

Cervantes, Puente Piedra, 2018.

La aplicacion de Lean Management mejora la
calidad de los documentos emitidos en el area
administrativa del Colegio Miguel de Cervantes,
Puente Piedra, 2018.

¢Como la aplicacion de Lean Management mejora el
tiempo de respuesta del area administrativa del

Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018?

Determinar como la aplicacion de Lean
Management mejora el tiempo de respuesta
del area administrativa del Colegio Miguel
de Cervantes, Puente Piedra, 2018.

La aplicacién de Lean Management mejora el
tiempo de respuesta del area administrativa del
Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra,
2018.

Elaboracion: Propia
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Il. METODO



2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue aplicada, dado que estd basada en el sustento tedrico y su
objetivo es implementar los conocimientos existentes para la elaboracion de leyes y
procesos que permitan inspeccionar procedimientos de la realidad (VALDERRAMA,
2002, p. 39).

2.1.2.Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es una estructura que responde a la pregunta de
investigacion y determina que variables van a ser estudiadas (NAUPAS, MEJIA,
NOVOA Y VILLAGOMEZ, 2013, p. 327).

El disefio de la investigacion fue pre-experimental

Este disefio esta representado por un grupo experimental, al cual se le realizaron
mediciones antes y después de la implementacion de la herramienta de mejora.

En este disefio se busca demostrar que los resultados del GE; son mayores a los del
GEo, luego de la implementacion de la gestion Lean.

Gréfico 5: Disefio pre- experimental

GEg ------ > LEAN MANAGEMENT ------ >GE;
GEp < GE;

Fuente: Naupas et al

Nivel de investigacion

Los niveles de la investigacién definen el grado de complejidad del desarrollo del
proyecto, en tal sentido la presente investigacion sera explicativa.

Segin HERNANDEZ et al, los trabajos explicativos tienen como finalidad
determinar el origen de los hechos o episodios que se investigan y su estructura

permite establecer los principios de los acontecimientos (2014, p. 95).
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2.2.

Enfoque de investigacion

El presente trabajo tiene un enfoque cuantitativo.

Segtin HERNANDEZ et al, el enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada
etapa precede a la siguiente y su orden es riguroso. Ademas, refleja la necesidad de
medir y estimar magnitudes de los fendmenos o problemas de investigacion (2014, p.
5).

Alcance temporal

La presente investigacion, segun su alcance es transversal.

“Los disefos transversales implican obtener una sola vez informacion de una sola
muestra dada de elementos de la poblacion y ademas el tiempo para la recoleccion de
datos es prolongada” (HERNANDEZ et al, 2014, p. 159).

Operacionalizacion de variables

Definicion conceptual

Variable independiente: Lean Management

Lean Management consiste en realizar solo aquello que es preciso para entregar al
cliente con el méaximo ajuste a sus especificaciones, evitando despilfarros
(CUATRECASAS, 2011, p. 93).

Variable dependiente: Calidad de servicio

“Es una forma de actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el
cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que se ha llevado a cabo
la transaccion” (RUIZ, 2001, p. 30).

Definicién operacional

Variable independiente: Lean Management

Las herramientas Lean permiten reducir los desperdicios de los procesos,
identificando las tareas para mejorar y las actividades que no agregan valor al
proceso.

Variable dependiente: calidad de servicio

La calidad del servicio se determina mediante la calidad de los documentos emitidos

y el tiempo de respuesta.
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Tabla 6: Matriz de Operacionalizacién

“Aplicacion de Lean Management para mejorar la calidad del servicio en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, Puente Piedra, 2018”

AQNAV=ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN

. Lean Management permite | vSM= ELIMINACION
Consiste en llevar a cabo solo _ o VALOR RAZON
! ) reducir  los  desperdicios, DE DESPERDICIOS AQNAV
; aquello que es preciso para *100
Variable d a _ P p identificando las actividades TOTAL DE ACTIVIDADES
] ] entregar al cliente con el maximo
independiente: ) o gque no agregan valor al
ajuste a sus especificaciones, wolando | MEJORAS IMPLEMENTADAS
Lean Management i i proceso y controlanao las
evitando el despilfarro *100 -
P actividades por mejorar. KAIZEN TAPM RAZON
(CUATRECASAS, 2011, p. 93) TAPM= TOTAL ACTIVIDADES POR MEJORAR
IDO= INDICE DE CERTIFICADOS
Va desde la aparicién de la CALIDAD DE LOS CONFORMES RAZON
Variable necesidad econdmica hasta la | La calidad del servicio se DOCUMENTOS
dependiente: satisfaccion ~ del  cliente y | determina mediante la calidad Do — _ CERTIF. CONFORMES
. . .. TOTAL CERTIF. EMITIDOS
Calidad del | eventualmente, su respuesta de | de los certificados emitidos y
servicio recompra (VARGAS, 2014, p. 77) | el tiempo de respuesta. TIEMPO DE RESPUESTA
TIEMPO DE .
RAZON
RESPUESTA TIEMPO PRONOSTICADO
TIEMPO REAL

Elaboracion: Propia
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Segun VALDERRAMA (2015), es un grupo de componentes 0 personas que poseen
una particularidad y de las cuales se necesita observar un comportamiento. Para
determinar la poblacién con la que se debe trabajar es necesario tener en cuenta las
caracteristicas espaciales y el espacio fisico (p. 182).

En la presente investigacion, para definir la poblacion, se analizan los datos de la

emisién de documentos del 2017, que a continuacién se detalla.

Imagen 5: Reportes de pagos de fecha por concepto

Reporte : REPORTES DE PAGOS DE FECHA POR CONCEPTO

Parametros de la Consulta

Aceptar: Aceptar

Fuente: Sistema Edusys

Segun, la informacidn recopilada de los certificados emitidos entre enero y diciembre

de 2017, se visualiza que la demanda es variable por razones externas del servicio.

La cantidad de certificados emitidos varian de acuerdo a la necesidad de los
solicitantes. Es asi que, en periodos de postulacién a las fuerzas armadas y policiales,
la demanda se eleva. También existe un incremento de solicitudes en los meses

donde hay exdmenes de admision a las universidades.
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Graéfico 6: Certificados emitidos durante el 2017
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Fuente: Sistema Edusys
Elaboracion: propia

La poblacion de estudio estuvo conformada por los certificados emitidos
durante los Gltimos tres meses del afio 2017.

Para el pre test se recolectaron los datos de octubre, noviembre y diciembre de 2017
y para el pos-test los datos de marzo, abril y mayo de 2018.

Se escogen tres meses, por la variabilidad de los datos en el tiempo y para que los

resultados puedan ser mas exactos.

Muestra

La muestra es una parte de la poblacion, ya que es una porcién de los elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas a la que llamamos
poblacion. Ademas, todas las muestras bajo el enfoque cuantitativo deben ser
representativas” (HERNANDEZ et al, 2014, p. 175).

Como no podemos recolectar datos de la totalidad de la poblacién, procedemos a
aplicar la formula estadistica para muestras. Se aplica la siguiente formula para la
poblacion conocida o finita.
_ NZ%S?

(N —1)e? + 7252

n
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2.4.

Donde tenemos los siguientes datos:

N= poblacion conocida (144)

Z= desviacion estandar (0.5)

S= nivel de significancia (1.96)

e= error porcentual (0.04)

La cual nos da como resultado: 119

Por otro lado, es importante acotar que, la muestra se dividié en 12 semanas, de

manera que se podian comparar correctamente los datos obtenidos.

La muestra de la presente investigacion son los certificados de estudios emitidos

durante 12 semanas.

Muestreo
Segun VALDERRAMA (2015) indica que “El muestreo es el proceso de seleccion

de una parte representativa de la poblacion que permite estimar sus parametros”

En este trabajo se utilizara el muestreo estratificado, pues se desea garantizar la
presencia de los subgrupos claves para la investigacion, ademas porque en este tipo

de muestreo la variabilidad de los subgrupos en minima. (p. 188).

La primera estratificacion de la muestra esté referida al lapso de donde se extraeran
los datos: teniendo datos de octubre, noviembre y diciembre de 2017 para el pre —

test y datos de marzo, abril y mayo de 2018 para el post test.

La segunda estratificacion esta referida a las sedes del colegio, donde un 80% de los
datos seran de la Sede Don Quijote y un 20% de las otras sedes, esto se realiza por

conveniencia de la investigacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Técnica de recoleccion de datos
La técnica de recoleccién de datos utilizada para la implementacion de Lean

Management es el analisis documentario mediante el uso de formatos.

“El analisis de documentos es una técnica que consiste en recopilar informacion de
fuentes primarias y secundarias, que permitan ingresar datos en una registro o tabla

para realizar comparaciones y tomar decisiones” (FIDIAS, 2012, p. 83).
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2.5.

Instrumento de recoleccion de datos

Son herramientas que permiten recopilar los datos para luego estudiarlos y
generalizar una hipétesis (VALDERRAMA, 2013, p. 195).

En esta investigacion se utilizaran los siguientes registros, donde se asigné uno a
cada indicador de manera que se puedan medir de manera mas exacta. Las
herramientas por utilizar son:

-Registro de recepcion y entrega de documentos (ver anexo N° 1)

-Registro de documentos observados (ver anexo N° 2)

Validacion del instrumento
Se refiere a la coherencia de un instrumento para realizar mediciones adecuadas del
fenomeno que se estudia (HERNANDEZ et al, 2014, p. 200).

El juicio de expertos en este trabajo estuvo conformado por

Dr. José la Rosa Zefia Ramos DNI: 17533125 (ver anexo N° 3)
Mg. Percy Sunohara Ramirez DNI: 40608754 (ver anexo N° 4)
Mg. Daniel Silva Siu DNI: 10792637 (ver anexo N° 5)

Confiabilidad del instrumento

Se basa en el indice en que la aplicacion repetida del instrumento a la muestra
produce resultados parecidos. Los instrumentos de medicién deben ser confiables
para obtener resultados veraces (HERNANDEZ et al, 2014, p. 200).

La confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos esta dada por:
El sistema Edusys, que es un software informatico de donde se recopilaron los datos

para la presente investigacion. (Ver anexo N° 6).
Meétodos de analisis de datos

Analisis descriptivo
El analisis descriptivo responde a la pregunta de investigacion y permite reafirmar o
negar la hipotesis planteada inicialmente (VALDERRAMA, 2015, p. 229).

Analisis inferencial
El analisis inferencial consiste en probar hipotesis de investigacion y pluralizar los

efectos obtenidos a todos los componentes del universo que se estad examinando [...]
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2.6.

2.7.

Entonces la estadistica inferencial se utiliza fundamentalmente para dos
procedimientos vinculados (HERNANDEZ et al, 2014, p. 299).

El analisis de los datos de este trabajo de investigacion se llevara a cabo utilizando el
SPSS, que es un software de gestion de la informacion y analisis estadistico donde se

analizan los datos que son materia de investigacion.

Aspectos éticos

El presente proyecto de investigacion cumple con las pautas y normas determinadas
por la Escuela profesional de Ingenieria Industrial y la Universidad César Vallejo.

Los datos recolectados en el Colegio Miguel de Cervantes seran examinados con
inflexible respeto por la privacidad, dado que las conclusiones solo seran usadas para

fines de la investigacion.

Ademas, la informacion contendida en este trabajo, referente a teorias relacionadas y
trabajos previos, son material de fuentes primarias confiables y se ha respetado
totalmente los derechos de autoria de los contenidos de las mismas.

Desarrollo de la propuesta

2.7.1. Situacion actual
El Colegio Miguel de Cervantes, es una empresa del rubro servicios educativos
que busca posicionarse de manera satisfactoria en el mercado brindando un

servicio de calidad en cada una de sus areas.

Informacion general de la empresa

RUC: 20414196871

Razdn Social: SERVICIOS EDUCATIVOS MIGUEL DE CERVANTES E.I.RL.
Nombre Comercial: Colegio Miguel de Cervantes

Tipo Empresa: Empresa Individual de responsabilidad limitada

Condicion: Activo

Fecha Inicio Actividades: 29 / Junio / 1990

Actividad Comercial: servicios educativos

Direccion Legal: Av. Buenos Aires cuadra 15

Distrito / Ciudad: Puente Piedra
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En el sector de Administracion de la empresa se realizan una serie de actividades
que permitirdn al cliente comparar posteriormente la calidad ofrecida y la calidad
esperada, de manera que es muy importante que el personal de esta area tenga la
formacion y capacitacion idoneas que el cargo requiere. En esta area se llevan a
cabo actividades e matricula, cobro de pensiones, emision de certificados y
atencion al padre de familia en general.

Es importante acotar que los procedimientos de todos los colegios, en lo que se
refiere a tramites de certificados, estdn reglamentados por el Ministerio de
Educacion. Asi pues, el tiempo de entrega de solicitudes, el cual esta establecido
en la Guia Escolar del Colegio Miguel de Cervantes es de 2 dias, dependiendo de
la complejidad del pedido. EI mencionado documento es un anexo del Cuaderno
de Control y permite que el padre de familia o tutor considere los plazos

establecidos antes de realizar una solicitud.

Asi pues, en la siguiente tabla se han establecido los principales problemas que se

presentan en el area de Administracion.

Tabla 7: Problemas de interés especificados

Existen diferencias de
Estandarizacion| procedimientos entre las sedes
del colegio
No se sabe cuanto dura un
procedimiento
Tiempos de Los procesos son largos y
entrega tediosos

No se han establecido todos los
insumos de los procesos

No se realiza un seguimiento de
los documentos emitidos

No existen controles de calidad

Aseguramiento
de la calidad

Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia
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Calculos antes de la implementacion
A continuacion, se presentan los datos recogidos del registro de certificados

conformes antes de la implementacion de la Gestion Lean.

= Calidad de los documentos emitidos

Tabla 8: Certificados conformes (sin observaciones) por mes

CERTIFICADOS
MES PORCENTAJE
CONFORMES
OCTUBRE 2017 15 30.61%
NOVIEMBRE
20 40.82%
2017
DICIEMBRE 2017 14 28.57%
TOTAL 49

Fuente: Muestreo
Elaboracion: Propia

En la tabla N° 8 se observa que, el mayor indice de certificados conformes se dio

en noviembre.
Por otro lado, es importante observar el comportamiento de los documentos

observados, el cual se detalla a continuacion.

Tabla 9: Certificados observados por causas

CAUSAS OBSERVADOS | PORCENTUAL
No presentaron certificados previos 39 55.71%
Cursos no subsanados 22 31.43%
Deudas 7 10.00%
Errores en certificado presentado 2 2.86 %
TOTAL 70

Fuente: Muestreo Elaboracion:

Propia

En la tabla N° 9, se observa que existe un indice elevado de certificados

observados, porque durante el periodo de estudios del alumno, este no presento
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los certificados respectivos de traslado, por ende, al terminar la secundaria no se le

puede expedir el documento correspondiente.

Tampoco existe un seguimiento idéneo de los cursos por subsanar, dado que el

indice de certificados observados por ese inconveniente es alto.

Tabla 10: Causas por mes de solicitudes observadas

CAUSAS |Oct-17 % Nov-17 % Dic-17 | % |OBSERVADOS %
No
presentaron| g 24% 25 68% | 9 | 75% 39 55.71%
certificados
previos
Cursosno |y | oy 8 2% | 1 | 8% 22 31.43%
subsanados
Deudas 2 10% 4 11% 1 8% 7 10.00%
Errores en
certificado 1 5% 0 0% 1 8% 2 2.86%
presentado
TOTAL 21 37 12 70

30.00% 52.86% 17.14%

Fuente: muestreo
Elaboracién: propia

Del analisis de la tabla N° 10, se concluye que las causas mas comunes, que

ocasionan que se observen los certificados son la falta de presentacién de

documentos previos y los cursos no subsanados por los alumnos.

Tabla 11: Calidad de los certificados emitidos

CALIDAD DE LOS
CERTIFICADOS
EMITIDOS (%)

CERTIFICADOS
CONFORMES

CERTIFICADOS

TOTAL DE

49

119

41.17%

Fuente: Muestreo

Elaboracion: Propia
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En la tabla 11 se observa que, existe un indice bastante bajo de documentos
conformes y que méas de la mitad son observados por diversos motivos, esto se
debe en gran parte a que en el area no existe un manejo documentario idoneo y
tampoco hay espacios establecidos para preservar los certificados recibidos al

momento de la matricula.
Tiempo de respuesta

Formula para medir el tiempo de respuesta del area administrativa:

TIEMPO PRONOSTICADO
TIEMPO REAL

*

Tiempo pronosticado. - es el lapso que deberia demorar un tramite segun el
procedimiento establecido.
Tiempo real. - es el promedio de dias que tarda realmente emitir un documento o

completar la solicitud.

Se busca que el tiempo real sea lo mas cercano al tiempo pronosticado para la
emision de documentos, de manera que el cliente no perciba un mal servicio al
solicitar un trdmite. Con este punto nos aseguramos que todos los componentes de
los servicios de la empresa sean entregados con calidad para mejorar la

satisfaccion de los clientes.

Tabla 12: Tiempo de respuesta

ENTREGADOS A| TOTAL DE
TIEMPO CERTIFICADOS
TIEMPO DE 60 119
RESPUESTA (%) 50.42%

Fuente: Analisis documentario
Elaboracion: Propia

En la tabla 12 se observa que, los certificados entregados en el plazo establecido
sumaron 60, lo cual refiere que los niveles de cumplimiento para la entrega de

documentos no son idéneos y no satisfacen la necesidad del cliente.
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En tal sentido, se busca que el tiempo real se ubique lo mas cerca posible al
tiempo pronosticado mediante la implementacion del Kaizen y el Mapeo de la

Cadena de Valor.

RESUMEN DE CALCULO DE LOS INDICADORES

Tabla 13: Calculos antes de la implementacion
DIMENSION INDICADOR INDICADOR
CALIDAD DE LOS ;
Indice de certificados
CERTIFICADOS 41.17%
conformes
EMITIDOS

indice de cumplimiento
TIEMPO DE RESPUESTA _ ] 50.42%
del tiempo pronosticado

Fuente: Analisis documentario
Elaboracion: Propia

En la tabla 13, se observa el resumen de los indicadores del proyecto de
investigacion, donde se evidencian que el indice de documentos conformes y el
tiempo de respuesta necesitan mejorar, para ofrecer una mejor calidad de

servicio al cliente.

2.7.2.Propuesta de mejora
La propuesta de mejora de esta tesis, atacara los siguientes puntos que son parte

de la problematica del area administrativa de la empresa.

Problemas relacionados con la estandarizacion

El area administrativa del Colegio necesita de manera urgente un Manual de
elaboracién de certificados de estudios, donde se encuentren contempladas las
tareas a realizar y que sea de uso obligatorio de las secretarias de las distintas

sedes que posee la empresa.

Este manual estard basado en una directiva de la Ugel N°4, donde se estipulan los

procedimientos a seguir para una correcta emision de documentos y se difundié a
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todas las sedes del Colegio, para lograr que la estandarizacion se logra en un
porcentaje elevado.

Problemas relacionados con los tiempos de entrega
Para atacar, eliminar o reducir los problemas de tiempos de entrega, es de vital
importancia la implementacion del diagrama de andlisis de proceso (DAP),
flujogramas y del Mapeo de la cadena de valor (VSM).

Problemas relacionados con el aseguramiento de la calidad
El aseguramiento de la calidad es un problema recurrente en la problematica de la
empresa y se buscara minimizar sus consecuencias, implementando de manera

paulatina la metodologia Kaizen.

A continuacion, se presenta un cuadro con el resumen de las propuestas de

mejora.

Tabla 14: Propuesta de mejora por problema

Existen diferencias de

o - MANUAL DE
Estandarizacion| procedimientos entre las sedes

ELABORACION

del colegio
No se sabe cuanto dura un ELABORACION
procedimiento DEL DAP
Tiempos de Los procesos son largos
entfega P tediosos = MAPEO DE LA
No se han establecido todos los CADENA DE
VALOR

insumos de los procesos
No se realiza un seguimiento de
los documentos emitidos KAIZEN
No existen controles de calidad

Aseguramiento
de la calidad

Fuente: La empresa
Elaboracién: Propia

En la tabla 14, se indican las medidas a tomar para eliminar los problemas

especificos de estandarizacion, tiempos de entrega y aseguramiento de la calidad.
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2.7.3.Ejecucion de la propuesta
A continuacion, se detallard la implementacion que permitird reducir las

incidencias en el area administrativa.

Fase 1: Permitio establecer los objetivos de la propuesta, para darla a conocer a la
plana gerencial de la empresa, quien evalud la factibilidad de la implementacion

de la herramienta Lean en el area administrativa.

Fase 2: Se definieron los indicadores de la implementacién, donde se utilizé como
guia la matriz de consistencia del proyecto de investigacion. Ademas, se recolecto6
informacidn para la elaboracién del Mapeo de la cadena de valor.

Con respecto al mapeo de la cadena de valor, se tomaron en total 5 mediciones
para calcular el tiempo de ciclo del proceso.

Fase 3: Abarca todo lo referente a la capacitacion del personal del area
administrativa, donde se establecieron las responsabilidades, competencias,
cronograma de ejecucion y los costos en que se incurrieron tanto en lo que se

refiere a material impreso y a horas-hombre usadas.

Fase 4: Se implementaron las herramientas de mejora, como el manual para la
elaboracion de los certificados, ademas se establecio el Diagrama de analisis de

proceso propuesto y el mapeo de la cadena de valor futuro.

Fase 5: Se aplicO la estrategia de Kaizen, en la mayoria de los puntos donde se

necesitaban aplicar estrategias de mejora continua.

Fase 6: Se programaron verificaciones de la continuidad del uso de la herramienta

de mejora bajo responsabilidad de la investigadora.
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Gréfico 7: Implementacion de Lean Management

FASE 2:
RECOLECCION DE
INFORMACION

ESTABLECER EL DEFINIR EL ALCANCE DEFINIR UN PLAN DE
COMPROMISO DE LA DE LA COMUNICACION
DIRECCION IMPLEMENTACION
DEFINIRLOS REALIZAREL DAP, IDENTIFICARLAS
'ND';::R'?/?ES el FLUJOGRAMAS Y VSM MUDAS DEL SISTEMA

Fuente: Cifuentes, L. (2015). Lean Service.
Recuperado de intellectum.unisabana.edu.co/handle/10818/25948
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Presupuesto de ejecucion

La ejecucion de la implementacién de las herramientas Lean Management en el
Colegio Miguel de Cervantes de Puente Piedra, estuvo patrocinado por la misma
empresa, ya que se comparte una necesidad de mejora de los procedimientos y por
ende de la calidad del servicio otorgada al cliente.

La mayor inversion se realizo en la adquisicidn del software de gestion SIGEDU,
que permitié mejorar los tiempos de entrega y la calidad de los certificados
emitidos.

El costo de la adquisicién del sistema fue de s/8,000.00 soles.

Ademas, se incurrieron en otros costos que estan especificados en la tabla 38 de la

pagina 104 de este proyecto de investigacion.

Cronograma de ejecucion

Es una programacion de las diferentes actividades que se desarrollaron en la
empresa para la implementacion de Lean Management, las cuales contribuyeron

de manera directa con el éxito de la propuesta de mejora.

El cronograma fue considerado desde febrero de este afio, dado que en el noveno
ciclo se sentaron las bases para la implementacion, pero ain no se procedié a

realizar la implementacion propiamente dicha.
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Gréfico 8: Cronograma de Desarrollo de Proyecto de Investigacion

Gantt de Desarrollo de Proyecto de Investigacion
1-Feb 8-Feb 15-Feb 22-Feb 1-Mar 8-Mar 15-Mar22-Mar 29-Mar 5-Abr 12-Abr 19-Abr 26-Abr 3-May

- Establecer el compromiso de la direccion, defifnir el alcance y el plan de comunicacion
I Capacitaciones orientadas a informar al personal
I Realizar el DAP, FLUJOGRAMAS Y VSM
I Identificar las mudas del sistema
[ Elaboracién de DAP propuesto
] Elaboracidon de FLUJIOGRAMAS propuestos
[ Elaboracién de VSM futuro
I Elaboracion del manual de elaboracion de certificados
[ Implementacién de las herramientas
I Verificar las acciones del kaizen
I Recoleccion de datos del pre-test

[ ] Recoleccion de datos des post-test

I  /nalisis y presentacion de resultados

inicio M dias

Elaboracion: Propia
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= Etapa: Inicio

Establecer el compromiso de la Direccion: se realiz6 mediante la exposicion del
plan de trabajo a la administracion del colegio, la cual fue recepcionada de manera
positiva, dado que busca implementar mejoras en la empresa.

Definir el alcance: la implementacion se realizé a manera de piloto en el area
administrativa de la empresa.

Alcance: la aplicacion de las herramientas Lean Management se llevo a cabo en el
area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.

Definir un plan de comunicacion: se realizd mediante una pizarra donde se
anotaron las actividades a realizar y que se podia verificar por todos los

colaboradores del area.

= Etapa: Recoleccién de informacion

Definir los indicadores del servicio: se establecié que los indicadores de la
implementacién de las herramientas Lean Management tenian que estar orientados
a mejorar la calidad de servicio, especificamente a mejorar la calidad de los
documentos emitidos y ajustar los tiempos de entrega de documentos.

Indicador 1: calidad de los documentos emitidos

Indicador 2: tiempo de respuesta.

Realizar el DAP, Flujogramas y VSM.

El Diagrama de analisis del proceso (DAP) permite conocer el orden de las
actividades que se realizan para desarrollar un determinado trabajo.

La finalidad de la elaboracion del DAP es verificar cuales son los desperdicios o
demoras del sistema, para una vez identificados, formular una estrategia de
mejora.

Ademas, facilita reconocer los tiempos y distancias recorridas.

A continuacion, se presenta el Diagrama de analisis de proceso de la recepcion del

Formulario Gnico de tramite (FUT).
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Gréfico 9: DAP de la recepcion de las solicitudes

CURSOGRAMA ANALITICO

Operario / Material / Equipo

Diagrama n° 1 Resumen
Producto: CERTIFICADO DE ESTUDIOS Actividad Actual | Propuesto Economia
OPERACION 4
INSPECCION 3
Actividad: )
LLENADO DE SOLICTUD -RECEPCION DE ESPERA 0
SOLICITUD
TRANSPORTE 1
ALMACENAMIENTG 1
Método: ACTUAL Tiempo 6'
Lugar: COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES Costo
Sep:n ?nr;(; is): Magaly Fajardo, Gheymar Ortiz, Rosa Mano de obra
gzgz:;listo por: Glrsela Espinoza Zﬁg:‘:jed;mg Material
?fl:jcinll?:do por:Dario Vega Centeno eFﬁZ:\:d : (21018 TOTAL 9
DESCRIPCION Czr:;id Dicsi;a” Tiempo oo A;wda; v OBSERVACIONES
Llenado de la solicitud 120
Verificacion de datos 20
\/°B® de recepcion 10
Recepcion del dinero 20 o/
Revision de billetes 20
Emision de la boleta de pago 60 T
Cargar boleta en el sistema 60 l\
Colocar en bandeja 20 \\o\
Almacenamiento 20 \-
TOTALES 360 4 3 1 1 6 minutos

Fuente: Observacion
Elaboracion: Propia

68



Flujogramas de procedimientos administrativos
En este caso se presenta los flujogramas de las actividades que se llevan a cabo en

el Colegio.

Grafico 10: Flujograma de tramite de certificados de estudios

FLUJOGRAMA: TRAMITE DE CERTIFICADOS DE ESTUDIOS

DIRECTOR
PADRE DE FAMILIA O ADMINISTRA
SECRETARIA DEL LOCAL DE
ALUMNO(MAYOR DE EDAD) DOR ESTUDIOS

RECIBE LA VISTO BUENO DE
LLENAELFUT Y| | REALIZAEL EMITE EL SOLICITUD Y LA SOLICITUD Y
PAGO POR RECIBO DE
INicio ) . ENTREGAZ |} heprcHo DEH DERIVA AL DERIVA A
FOTOS TAMARIO ! PAGO SECRETARIA
CARNET EMISION DE ADMINISTRADOR
CERTIFICADO

BUSCA AL
ALUMNO EN LA
BASE DE DATOS

CUMPLE LOS REQUISITOS

CUMPLE LOS REQUISITOS|

INFORMA AL ELABORA EL FIRMA EL
PADRE DE CERTIFICADO Y CERTIFICADO
FAMILIAY DERIVAAL DESE;RB;%S Y

REPROGRAM DIRECTOR DE SECRETARIA

A ESTUDIOS
ENTREGA EL
FIN CERTIFICADO AL
SOLICITANTE

Fuente: Observacion
Elaboracion: Propia

En el grafico N° 10, se observa que se ingresan todas las solicitudes y que en el
proceso de elaboracion recién se identifican si se cumplen los requisitos, lo cual
da como resultado una cantidad elevada de certificados observados y pendientes

de elaboracion.
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Gréfico 11: Flujograma de trdmite de traslado

FLUJOGRAMA: TRAMITE DE CERTIFICADOS DE ESTUDIOS
DIRECTOR
PADRE DE FAMILIAO ADMINISTRA
ALUMNO(MAYOR DE EDAD) SECRETARIA DEL LOCAL DOR DE
ESTUDIOS
RECIBE LA VISTO BUENO D
LLENAELFUT Y| | REALIZAEL EMITE EL LA SOLICITUD Y
PAGOPOR RECIBO DE SOLICITUDY
INiCIO}»  ENTREGAZ |} heprero pEH DERIVAAL |»f DERIVAA
FOTOS TAMANO™| "\ 1e 1N DE PAGO SECRETARIA
CARNET ADMINISTRADOR
CERTIFICADO
BUSCA AL
EVALUA
LOS
DATOS
CUMPLE LOS REQUISITOS
CUMPLE LOS REQUISITOS
INFORMA AL ELABORAEL FIRMA EL
PADRE DE CERTIFICADO Y CERTIFICADO
FAMILIA'Y DERIVA AL DEDEEFIH\/E/’;%S Y
REPROGRAM DIRECTOR DE SECRETARIA
A ESTUDIOS
ENTREGA EL
FIN CERTIFICADO AL
SOLICITANTE

Fuente: Observacion
Elaboracion: Propia

En el grafico N° 11, se muestra el flujograma de un proceso de traslado que

ademas del certificado de estudios necesita otros documentos como ficha de

matricula, resolucién de traslado y constancias de no adeudo.
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FIFO

Grafico 12: Mapeo del estado actual de la emision de certificados

Solicitud de
certificado

Recepcion

Pago

Pago del servicio

POS VISA

SOLICITANTE

Necesidad de
certificado de
estudios

|

Validaciones

Servicio
completo

Elaboracion

Firmas

Elaboracion

Secretaria

VOBO
0 ..
EFECTIVO Administrador|
Lectura de No adeudo
tarjeta/revision de
billetes Otros
Emision de boleta TC=3’

Ingreso al sistema

Validaciones
Cliente \V/°B°
FUT Secretaria
Nombre Ndmeros
. telefénicos
teléfono Afo de termino
Nombre alumno
Fecha
motivo -
Firma
TC=5 To=5

TC=3’

5

Revisién de
actas

Escribe datos

Pega foto

2H

Firma

TC=20

Documentos

Firmas

estudio

Director de ||~

Documentos

Entrega al
solicitante

Coteja datos

Firma

Verifica datos

TC=5’

Firma recepcion

TC=5"

> ]

> ]

Fuente: Area de Secretaria
Elaboracion: propia
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Identificar las mudas o desperdicios del sistema

Es el procedimiento mas importante de la implementacion Lean Management,

pues los desperdicios identificados permiten establecer puntos de mejora.

Tabla 15: Desperdicios de la emision de certificados

TIPO DE DESPERDICIO

DESPERDICIOS

No existe un lugar

TRANSPORTE ..
indicado para almacenar
los certificados.
TRANSPORTE Las solicitudes se

extravian.

DESPERDICIO DE

No se lleva un control de
los documentos

INFORMACION )
consignados por alumno.
ESPERA I,_Ie_nado Qel_ formulario
Unico de tramite.
DEEECTOS Llamar para informar de
la falta de un documento
TRANSPORTE El  solicitante  entrega

documentos incompletos

DESPERDICIO DE

No se lleva un control de
cursos  pendientes de

INFORMACION )
subsanacion.
Esperar disponibilidad de
ESPERA Administrador
ESPERA Proceso de cobro

Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia
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= Fase 3: Capacitaciones y ajustes

Definir los temas a tratar en las capacitaciones

Una vez que se han realizado los mapeos de los principales tramites realizados en
la empresa, es importante planificar una capacitacion sobre la Gestion Lean para
todos los colaboradores internos del é&rea administrativa, que permita
comprometerlos a brindar un mejor servicio con calidad y de acuerdo con los

estandares establecidos.

Plan de capacitacion para la empresa

Objetivo: Establecer los lineamientos para la capacitacion del personal laboral de
Servicios Educativos Miguel de Cervantes, que faciliten el adecuado proceso de
mejora de la calidad de servicios.

Alcance: El plan de capacitacion aplica a todos los procesos de mejora continua

que involucran a todo el personal laboral de la empresa.
Definiciones:

Partes interesadas: individuos o grupos interesados en o afectados por el

desempefio en seguridad y salud ocupacional de una organizacion.

Capacitacion: proceso de ensefianza y aprendizaje de manera técnica con el fin de

transmitir conocimientos aplicables a la vida laboral.

Competencia: destreza para desempefiarse de acuerdo con los estandares

requeridos segun los aspectos cambiantes.

Entrenamiento: aprendizaje a nivel técnico para desarrollar habilidades.

Temas de las Capacitaciones

e Manual de elaboracion de certificados

e Kaizen
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Definir el cronograma de las capacitaciones
El Cronograma de las capacitaciones fue el siguiente:

Tabla 16: Cronograma de capacitaciones

Manual de elaboracion de | 49 de febrero de 2018 Secretaria

certificados General

Kaizen 15 de febrero de 2018 Investigadora

Elaboracion: Propia

En la tabla 16 se establecen las fechas en que se realizaron las capacitaciones para
el personal del area administrativa y donde participaron los colaboradores de
todas las sedes del colegio. En el caso de la capacitacion sobre el manual de
certificados, en los 28 afios de existencia del colegio no se habia informado de
manera ordenada y especifica a los encargados de emitirlos, las directivas o el
reglamento de estos.

O

Tabla 17: Obijetivos de las capacitaciones

Informar a todas las areas de Administrador 1 mes ALTA
la implementacion

Lograr capacitar al 100% Investigadora 2 meses ALTA
del personal.

-Administrador

Lograr que las
implementaciones se sigan
usando en el tiempo. -Personal

administrativo

-Directores académicos 6 meses ALTA

Elaboracion: Propia
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En la tabla 17, se puede apreciar que los objetivos de las capacitaciones tuvieron

un plazo de ejecucion de 6 meses y ademés se establecié una prioridad alta en

cada uno de los objetivos.

Tabla 18: Desarrollo de los objetivos por mes

PLASMACION DE OBJETIVOS

OBJETIVO 1 MES1 | MES2 | MES3 | MES4

MES 5

MES 6

INFORMAR A TODAS
LAS AREAS DE LA
IMPLEMENTACION.

Informar a los directores X

Informar a los X
colaboradores internos

Comprometer al personal
a asistir a las X
capacitaciones.

LOGRAR CAPACITAR
AL 100% DEL
PERSONAL.

Manual de elaboracion de X
certificados

Kaizen

LOGRAR QUE LAS
IMPLEMENTACIONES
SE SIGAN USANDO EN
EL TIEMPO.

Capacitacion de llenado
de formatos

Dejar los formatos X

Verificaciones aleatorias
de parte de la Direccion

Elaboracion: Propia
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Tabla 19: Planificacion de acciones

PLANIFICACION DE ACCIONES

COSTO RESULTADO
OBJETIVOS ACCIONES RESPONSABILIDAD -CUANTO? ESPERADO
Informar a los | Gerencia y
directores Recursos Gratuito
Humanos
Informar a Que los diversos
Informar a los colaboradores
todas las
3 colaboradores Administrador Gratuito | de la empresa se
areas de la | ;
- Internos comprometan
implement
acion con las
Comprometer capacitaciones.
al personal a e .
P Multidisciplinario | Gratuito
asistir a las
capacitaciones.
Manual de -Tripticos
., 30.00
elaboracion de
certificados Secretaria -Manuales | Que el personal
50.00 de la empresa
Lograr General i
capacitar aplique lo
Ip 100% -Horas aprendido en las
a 0 hombre capacitaciones
del i i . '
| invertidas | Gratuito, como
personal. S/400 parte de su
Gratuito, | formacion.
Kai Investigadora como
alzen g parte de su
formacion.
Capacitacion Gratuito,
de llenado de como
formatos parte de su
las . .
. Dejar los Gratuito,
implement Que la
. formatos . como . .
aciones se Investigadora arte de su implementacién
i s se use Si .
sigan P e use siempre
formacion.
usando en
el tiempo. [ "Verificaciones
aleatorias  de . L .
Administracion | Gratuito
parte de la
Direccién
Elaboracion: Propia
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Definir las responsabilidades de la capacitacion
Se asignaron responsables para asegurar el éxito de la implementacion de Lean

Management luego de las capacitaciones.

Tabla 20: Asignacion de responsabilidades

REALIZAD
o
OBJETIVOS | PRIORIDAD TAREA RESPONSABILIDAD
SI| NO
Gerencia 'y
quormar a los RECUI'SOS .
directores
Humanos
Informar a los
Informar a todas colaboradores Administracion | x
las areas de la ALTA .
. . internos
implementacion
Comprometer al
Faesrsonalaasmtlra Multidisciplinario | x
capacitaciones.
Manual de
Lograr capacitar elaboracion  de _ X
al 100% del ALTA . Investigadora
personal. certificados
Kaizen X
Capacitacion de
llenado de Investigadora
formatos
Lograr que las
implementacion Dejar los Investigadora X
es se sigan MEDIA | formatos g
usando en el
tiempo. Verificaciones
inopinadas de | Direccion de la
parte de la empresa
Administracién.

Elaboracion: Propia

En la tabla N° 20, se observa que las capacitaciones dirigidas a los trabajadores

del area administrativa fueron beneficiosas, ya que permitio explicar de manera
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didactica la finalidad de la implementacion de las herramientas Lean en la

empresa.

Grafico 13: Registro de asistencia a capacitaciones

FORMATO DE ASISTENCIA A CAPACITACION
F-003

DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION: “APLICACION DE LEAN
MANAGEMENT PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA
ADMINISTRATIVA DEL COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES, PUENTE PIEDRA,
2018”.

TITULO: MANUAL DE ELABORACION DE CERTIFICADOS | FECHA:

TIPO DE

CAPACITACION: CHARLA o SEMINARIO o CURSO 0

LOCAL: N° HORAS: ENTIDAD QUE DICTO:

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO FIRMA

NOMBRE Y FIRMA DEL
EXPOSITOR

Elaboracion: Propia

El grafico 13, evidencia el registro de asistencia a capacitaciones por parte de los
colaboradores del area, de acuerdo a los temas establecidos en el plan de
capacitacion.

En el formato se deberan colocar los nombres y cargos de los colaboradores que

participaron en la capacitacion y el nombre y firma del expositor.
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» Fase 4: Implementacion de herramientas

Manual de elaboracidon de certificados de estudios

Est4 basado en la Resolucion directoral N° 05853 de la UGEL 05, denominada
“Orientaciones para el llenado de Certificado de estudios en las Instituciones
publicas y privadas”, que estableci6 como finalidad otorgar certificados de
estudios a los usuarios debidamente formulados evitando pérdidas de tiempo y

reprocesos.

El manual tiene su base legal principalmente en la Resolucion Ministerial N° 234-
2005 que aprueba la directiva “Evaluacion de los aprendizajes de los estudiantes

en la Educacion basica”.

Ademas, en la Ley general de educacién, se establece que el certificado de
estudios es un documento de caracter oficial que reconoce los logros de
aprendizajes de los alumnos y se expiden de acuerdo a las actas presentadas a la

UGEL por cada institucion educativa.

Graéfico 14: Involucrados en el proceso de emision de certificados

COLEGIO MIGUEL
DE CERVANTES

SECRETARIA DIRECTOR

USUARIO

Elaboracion: Propia
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En el grafico 14, se establecen los interesados del proceso de trdmite y emision de
certificados de estudios.

El proceso se inicia con la peticion o solicitud del padre de familia o interesado y
continta con la elaboracién del certificado, la consignacion de las firmas del
Director del colegio y finaliza cuando el usuario lleva a visar el documento en la

Ugel correspondiente.

Tabla 21: Orientaciones especificas para el llenado de certificados

La firma y post firma de los
responsables de la expedicion de

La instancia encargada de visar los
certificados de estudios es la UGEL

certificados de estudios deben ser
legibles.

04.

Los unicos responsables de firmar
los certificados de estudios son los
directores designados

Se debe invalidar los espacios no
utilizados con una linea oblicua.

No se pueden firmar certificados
por encargo.

Las notas aprobatorias se colocan
con lapicero azul 'y las
desaprobatorias con rojo.

Las fotografias del alumno deben
ser tamafio carnet, con fondo
blanco y vestimenta formal.

Los certificados no deben presentar
borrones ni enmendaduras.

Se debe colocar un solo sello de
Direccion en la fotografia del
alumno.

Indicar la procedencia, si el
estudiante curso estudios en otra
entidad.

En las observaciones se debera
anotar los cursos subsanados,
siguiendo un patrén entendible.
MAT-1°-2015 — Febrero 2016

En las observaciones también se
debe indicar el N° de resolucion si
existiese un cambio de nombres y
apellidos del alumno.

Fuente: Resolucion directoral N° 05853

En la tabla 21, se indican las especificaciones y consideraciones para el llenado de
certificados de estudios, basados en las normas de la Ugel 04 y afianzados con las
diversas directivas emitidas sobre este tema.

Estas orientaciones se deben cumplir para evitar certificados observados por la

Ugel, y que exista la necesidad de reprocesar los documentos.
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Gréfico 15: Modelo de llenado de encabezado Sede: Don Quijote

o, MINISTERIO DE EDUCACION
WbSed CERTIFICADO OFICIAL DE ESTUDIOS

EDUCACION BASICA REGULAR FOTO
NIVEL DE EDUCACION SECUNDARIA

MINISTERIO DE EDUCACION

DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION : LIMA UGELO4'COMAS
El (la) Director (a) de la Institucion Ed I . E. P. M IG U E L DE CERVANTES
con Codigo Modular N° XXXXXX de LI MA
LI!\O/INAA PUENTE PIEDRA PUENTE PIEDRA

Niia anierriha

El cddigo modular esta consignado en el acta de notas de los grados que se van
a registrar.

Elaboracion: Propia

En el grafico 15, se indica un modelo del llenado de certificado de estudios de

nivel secundaria de la sede Don Quijote, la cual figura en la UGEL 04 con el

nombre de I.E.P. Miguel de ce Cervantes.

Grafico 16: Modelo de llenado de encabezado Sede: San Pedro

O, MINISTERIO DE EDUCACION
WhSed CERTIFICADO OFICIAL DE ESTUDIOS

EDUCACION BASICA REGULAR FOTO
NIVEL DE EDUCACION SECUNDARIA

MINISTERIO DE EDUCACION

DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION : LI MA UGELO4'COMAS
El (la) Director (a) de la Institucion Ed + LOS CERVANTI NOS
con Cédigo Modular N° XXXXXX de LI MA
LIMA PUENTE PIEDRA “SAN PEDRO

(PROVINGIA) (DISTRITO) LUGAR)

Niia anierriha

El codigo modular estéd consignado en el acta de notas de los grados que se van
a registrar.

Elaboracion: Propia
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En el gréafico 16, se indica un modelo del llenado de certificado de estudios de
nivel secundaria de la sede San Pedro, la cual figura en la UGEL 04 con el

nombre de |.E.P. Los Cervantinos.

Grafico 17: Modelo de llenado de certificado de educacién secundaria

CERTIFI CA

e NOMBRE DEL ALUMNO con DNI/Cédigo del Estudiante N° O N weeeeenene N@ CONClUidO

IR ST, : :
i bt S Ora o(s) de EBR - NIVEL DE EDUCACION SECUNDARIA, con los siguientes resultados, segun consta en I

2 AfioLectivo | 2010 2011 2012

2 Grado 12 2¢ 32 42 52
<

§ Matematica DOCE

i Comunicacién DOCE \

2 inglés DOCE N

g g [are DOCE NG

2 3 | Historia, Geografiay Economia ONCE \

f E | Formacién Ciudadana y Civica TRECE

a \D z Persona, Familia y Relaciones Humanas| QN CE \

3 m & | Educacién Fisica DOCE \

5 lu Educacién Religiosa TRECE \
['4

g Q Ciencia, Tecnologia y Ambiente QUINCE \
< | Educacién para el Trabajo ONCE

|l W

3l Qll=

8l

13 fa

-El nombre del alumno se debe colocar tal cual figura en el acta de evaluacion.
-El cddigo de alumno debe ser el miso que figura en el acta de evaluacion.

-Se deben consignar los grados que se van a emitir.

-Las notas se colocar en letras (ONCE, DOCE, TRECE, CATORCE, etc.)
-Las casillas donde no se llenaran datos se deben invalidar con una raya

oblicua.

Elaboracion: Propia

En el grafico 17, se establecen los puntos mas importantes de la emision del
documento, pues las calificaciones consignadas deben ser las mismas de las actas

de evaluacion y ademas se deben evitar errores 0 enmendaduras.
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En el Colegio Miguel de Cervantes no tienen horas de libre disponibilidad en

ninguna de sus sedes, es por eso que las casillas correspondientes se deben

invalidar con una linea oblicua.

Gréfico 18: Modelo para consignar colegios de procedencia

n las actas de evaluacion respectivas:
L \INITERIODEFDUCAC]
Nombre de las otras institucio-
nes Educativas donde el estu-
diante curs6 estudios.
]
— —
P
RN o)
o
= -
L
—_— O
D)
— |
9
- <
o
LLK O
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L
ET 2
O
=
% Ll
o)
o
2 & =
<C IR
S o
Sl =& | & %
O
-Se debe colocar el afio en que el estudiante curso estudios en otro colegio.
-Se debe colocar el nombre de la Institucién guiandose de la ficha de
matricula, siguiente el esquema: 1.E. Miguel Grau — Ugel 05 - S.J.L.
-En caso de no proceder de otra Institucion Educativa CERRAR dicha celda.

Elaboracion: Propia
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Gréfico 19: Modelo de llenado para areas de planes de estudio anteriores

I I I I

R OBSERVACIONES 2

PROHIBIDA SU REPI

REPUBLIC

Otras asignaturas o areas de planes de estudio anteriores

IMP.MED.TP - 0970 - 2017

Aqui se colocan los nombres de los cursos de disefios curriculares anteriores al

2009 segun el acta de evaluacion.

Elaboracion: Propia

Gréafico 20: Modelo de llenado de observaciones

- I i i Se llena siguiendo el siguiente
OBSERVACIONES 2 mode|o;

CURSO-GRADO-ANO-MES Y

ANO DE RECUPERACION.

MAT - 1° - 2010 — Febrero 2011 MAT _ 10 _ 2010 _ Febrero 2011

-Este espacio sirve para consignar los cursos que se recuperaron o subsanaron
durante la permanencia del alumno en el colegio.

-Los datos para las observaciones se encuentran en las actas de recuperacién o
subsanacion.

Elaboracion: Propia
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Gréfico 21: Modelo de llenado de certificado de educacion primaria

MINISTERIO DE EDUCACION
CERTIFICADO OFICIAL DE ESTUDIOS
EDUCACION BASICA REGULAR FoT10
NIVEL DE EDUCACION PRIMARIA

»
MINISTERIO DE EDUCACION

DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION / GERENCIA REGIONAL DE EDUCACION.......... LIMA o— LUGEL: 04-COMAS
El (la) Director(a) de la Institucion Educativa : ... MIG UEL DE CERVANTES

Con Cédigo Modular N° de. LIMA . . e LIMAL
3
A

IMP. MED, TP-0960-2017

(DEPARTAMENTO) PROVINCIA)

PUENTE PIEDRA A ““PUENTE PIED

(DISTRITO) (LUGAR)

CERTIFICA Serie S NO 5q4634
«...NOMBRE DEL ALUMNO

Que suscribe,

A o
con DNI/ Cédigo del estudiante N° (*) N ha concluido estudios correspondientes a o
Grado(s) de EBR - NIVEL DE EDUCACION PRIMARIA, con los siguientes resultados, segun consta en las Actas de Evaluacién respectiva
Afio Lectivo| 2010 |2011

AREAS CURRICULARES Y

Observaciones (**)

é TALLERES Grados | 1ro. | 2do. | 3ro. | 4to. | 5to. | 6to.

2 T

g : Maler@llcd“ A A 2010 — ESTUDIO
o m Comunicacion A A EN-Fl—COI-FGIO
g u.] Arte y Cultura A A ENECCOLCEo1o
E n. Personal Social A A PERU - ITALIA

z Educacion Fisica A R

=11 = [l [Educacion Religios

g '.u ucacion Religiosa A A

z Ciencia y Ambiente

g Q Otras areas / talleres (***)

i<

H K

@

5 d {Lugar y fecha de expedicion)

§ m Es conforme

SN

E E

g Secretario (a

2 lu Firma - Post Firma y Sello

H 14

H

£

g

Director (a) Sub @
Fi o

Firma - Post
] s

-En las observaciones se debe colocar el afio en que el estudiante curso
estudios en otro colegio.

-En las observaciones se debe consignar los cursos que fueron recuperados.
-Se debe colocar el nombre de la Institucién guidndose de la ficha de
matricula, siguiente el esquema: I.E. Miguel Grau — Ugel 05 -S.J.L.

-En caso de no proceder de otra Institucion Educativa CERRAR dicha celda.

Elaboracion: Propia

En el grafico 21, se indica el llenado correcto de un certificado de estudios del
nivel primaria, donde se estipulan los pasos a seguir para llenar este documento.
Los grados en los que no se va a consignar notas, se deben invalidar con una raya
oblicua.

Las calificaciones en el nivel primaria son literales (AD, A, B, C)
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Estandarizacion de llenado de formatos: Formulario Unico de Tramite

Es un archivo elaborado en Word que tiene el membrete del Colegio, y donde se
consignan solicitudes propias de la labor educativa, tales como justificacion de
inasistencias, exoneraciones del curso de Religion, solicitud de constancias,

solicitud de certificados de estudios, ampliaciones de fecha de pago, entre otros.
Solo se deben recibir tramites que tengan las siguientes caracteristicas:

Solicitud de traslado: el padre de familia o apoderado debera presentar 3 fotos
tamafo carnet actuales y con fondo blanco, la constancia de vacante del Colegio
de destino que incluya el cédigo modular y realizar el pago correspondiente.

Por ningln motivo se debe ingresar solicitudes incompletas bajo responsabilidad.

Certificado de estudios: el solicitante debe ser una persona mayor de edad, quien
presentara 3 fotos tamafio carnet y realizard el pago correspondiente (segun

flujograma).

Justificacion de inasistencia: se debe anexar un documento que demuestre que se
puede justificar la falta o la tardanza; puede ser una receta médica, ticket de
atencion, recibo de pago, CITT (Certificado de incapacidad temporal para el

trabajo), entre otros de igual caracteristica.

Exoneracién del curso de Religién: no se necesita un documento probatorio, pero
si se debe establecer cudl es la causa de la exoneracion: el alumno pertenece a otra

denominacidn, no se profesa ninguna religion o por motivos familiares.

Solicitud de constancias: se debe indicar al solicitante que las constancias tienen

un costo de expedicion, antes de recibir la solicitud.
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Gréfico 22: Llenado correcto del formulario Gnico de tramite (1)

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES

FORMATO: FORMULARIO UNICO DE TRAMITE
CARACTERISTICAS:
Lleva el membrete del local donde se realiza la solicitud

Av. Buenos Aires Cdra.15 - Puente Piedra (L) 548 - 0408

SOLICITUD DE ASUNTOS ACADEMICOS

DATOS DEL PADRE, APODERADO O SOLICITANTE

Apellidasy
MNombres Teléfonos:

Documento deidentidad: Direccian

DATOS DEL ALUMNO

Apellidosy Nombres

Grado Nivel

CONTROL VISUAL:

El solicitande debe consignar un teléfono de manera obligatoria

El solicitante debe consignar el afio en que egreso(de darse el caso)
Fuente: La empresa

Grafico 23: Llenado correcto del formulario Unico de tramite (2)

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES

FORMATO: FORMULARIO UNICO DE TRAMITE
CARACTERISTICAS:
Lleva el membrete del local donde se realiza la solicitud

DIRIGIDO A
DDirecmr General DD\rectDr(ajde Estudios
DDirecturAdministratwu D Director (a) de Formacion General

D Primaria Secundaria Inicial

SOLICITO
DCDnstancla devacante D Certificado de Estudios
[constancia de matricula [ certificacio de Trabajo
[“]constancia de notas [ Jautorizacion para examen rezagado
DCDnstancla de estudios D ExamendeRecuperaciénde: _____
DPerm\sU para realizar excursion D Examende Subsanacionde: ______
DJust\flcamﬁn deinasistencias D Postergacidn de evaluaciones
DEXDmeracién delcurso de Religion
DFEHTHSD para visita de estudio Dotms
DAmleaclﬁn defechapara pago

CONTROL VISUAL:
El solicitante debe marcar a quien va dirigida la solicitud
En OTROS se colocan items que no estan especificados

Fuente: La empresa
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Gréfico 24: Llenado correcto del formulario Gnico de tramite (3)

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES

FORMATO: FORMULARIO UNICO DE TRAMITE
CARACTERISTICAS:
Lleva el membrete del local donde se realiza la solicitud

MOTIVO

DATOS O
DOCUMENTOS
QUE ADJUNTO
(OPCIONAL)

FECHA:___ f [ FIRMA

CONTROL VISUAL:
El solicitante debe consignar fechay firma
El solicitante debe sefalar que documentos adicionales ha presentado

Fuente: La empresa

Tabla 22: Verificaciones antes de pasar a V° B°

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES

Antes de pasar para V° B°, se debe:

-Especificar si el solicitante posee deuda con

Institucion

la

-Colocar sello, firma, fecha y hora de recibido.

-Indicar con lapiz la fecha acordada de la entrega

Fuente: Observacion
Elaboracién: Propia
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Implementar DAP propuesto y VSM futuro

Una vez identificados los desperdicios del servicio y las actividades que no

agregan valor, se establecié una nueva manera de realizar las actividades para

lograr ajustar los tiempos de entrega y mejorar la calidad de los documentos

emitidos.

En tal sentido, se propuso el siguiente diagrama de analisis de proceso para la

recepcion de las solicitudes de emision de certificados de estudios.

Gréfico 25: Diagrama de andlisis de proceso propuesto

CURSOGRAMA ANALITICO

Operario / Material / Equipo

Diagrama n° 1 Resumen
Producto: CERTIFICADO DE ESTUDIOS Actividad Actual |Propuesto Economia
OPERACION 4 2 2
INSPECCION 3 3 0
Actividad:
LLENADO DE SOLICTUD -RECEPCION DE ESPERA 0 0 0
SOLICITUD
TRANSPORTE 1 1 0
ALMACENAMIENTG 1 1 0
Método: ACTUAL Tiempo 6 3.5 2.5
Lugar: COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES Costo
Oper'arlo (s): Magaly Fajardo, Gheymar Ortiz, Rosa Maro de obra
Ferndndez
Compuesto por: Gisela Espinoza Fecha:2 de .
Carvallo enero de 2018 Material
Apr_c_:bado por:Dario Vega Centeno Fecha: 4d TOTAL 6 35 25
Trujillo enero de 2018
N Actividad
DESCRIPCION Czrg'd D'csi;an Tiempo AEIDIEIRY OBSERVACIONES
Entrega de la solicitud llena 40"
Verificacion de datos 30"
V/°B° de recepcién 20" +
Recepcion del voucher 20"
Impresién del comprobante 60" |
Colocar en bandeja 20" \o\
Almacenamiento 20" \o
TOTALES 0 2 3 1 1 3.5 minutos

Fuente: Observacion
Elaboracion: Propia
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Grafico 26: Mapeo del estado futuro de la emision de certificados

SOLICITANTE
Solicitud de
certificado l Servicio
completo
Necesidad de
certificado de Elaboracis Firmas
L ; aboracion i
Recepcion Pago estudios

Validaciones

Elaboracion Documentos Documentos
—— 1 0RO R
FIFO Cliente | VB Secretai Firmas Entrega al
e —— FUT Secretaria ecretaria Director de . .g
— 1 _ solicitante
Previa SIGEDU _ estudio
Imprime reporte
Descarga deudas Emision de boleta de SIGEDU - —
i Escribe datos Coteja datos Verifica datos
del archivo Curso por Ingreso al sistema i _ _
Firma Firma Firma recepcion
TC=1’ subsanar TC=2’
o=y TC=15' Te=s’ TC=5?
r 2 2 15 5 5

1’ 1’ 12H 2H 3’
Fuente: Observacion

Elaboracion: Propia %0



En los gréaficos 25 y 26. se visualiza que, debido a la implementacion de un nuevo
diagrama de analisis de proceso y al mapeo de la cadena de valor los tiempos de
ciclo mejoraron con respecto a los datos recogidos antes de la implementacion.
Esto se debe, en gran medida a la adquisicion del sistema SIGEDU, que facilita
los reportes de los estudiantes segun las necesidades del documento que se va a
elaborar.

Fase 5: Mejoramiento continuo

Eliminar los desperdicios identificados

Se refiere a la reduccion o disminucion de las mudas del servicio, apoyados en la
metodologia Kaizen. A continuacion, se establecen los desperdicios y los puntos

de mejora de cada uno de ellos.

Tabla 23: Puntos de mejora por desperdicio

TIPO DE
DESPERDICIOS PUNTOS DE MEJORA
DESPERDICIO
No existe un lugar - )
o Habilitar archivadores para cada
indicado para _ _
TRANSPORTE grado de estudio que permite
almacenar los
. mantener un orden de estos.
certificados.
o Habilitar bandejas para colocar las
Las solicitudes se o ) 5
TRANSPORTE solicitudes segin a quién se

extravian. o
encuentren dirigidas.

No se lleva un

control de los | El sistema adquirido (SIGEDU)
DESPERDICIO DE

) documentos permite llevar un registro de
INFORMACION ) )
consignados  por | documentos consignados.
alumnos.
Llenado del ) )
o Descarga previa de la intranet y se
ESPERA formulario  Unico
o pueda traer lleno
de tramite.

Elaboracion: Propia
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Tabla 24: Puntos de mejora por desperdicio

TIPO DE
DESPERDICIOS PUNTOS DE MEJORA
DESPERDICIO
El solicitante | Realizar una lista de chequeo de
entrega los documentos que se necesitan
TRANSPORTE o
documentos para el tramite.
incompletos No recibir tramites incompletos
No se lleva un

DESPERDICIO DE

control de cursos

Se verifica el sistema SIAGIE, el

) ] cual debera estar previamente

INFORMACION pendientes de )
. actualizado.
subsanacion.

Esperar No se aceptan solicitudes de

ESPERA disponibilidad de | alumnos que tengan deuda con el
Administrador colegio.

Publicar en la pagina web del

colegio el nimero de cuenta de la

ESPERA Proceso de cobro | Institucion para  que los

solicitantes hagan la cancelacion

previa.

Elaboracion: Propia

En las tablas 23 y 24, se indican cudales son los desperdicios que se identificaron

en el proceso de elaboracion de certificados de estudios, los cuales no permiten

brindar un servicio de calidad y responder a las demandas del cliente.
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Analizar las estrategias de implementacion

Tabla 25: Implementacion de archivadores

Kaizen

Antes de la mejora Después de la mejora

No existia un orden de los Los documentos de los
documentos consignados por los | alumnos se encuentran en
padres de familia al momento de | archivadores rotulados por

la matricula. grados.
Efecto

Al existir un orden, se pueden encontrar los documentos con
mayor facilidad y se reduce el tiempo de busqueda, ademas de
que se conservan mejor y se evita que se extravien.

DOCUMEN.
0E

S | ALUMNOS

Fuente: Area de Secretaria

Tabla 26: Propuesta Check list de documentos

Antes de la mejora Despues de la mejora
Elaborar una lista de chequeo
para documentos. No recibir
documentos incompletos
Efecto
Se espera que las personas que vayan a solicitar un tramite
revisen en la lista de documentos requeridos, la cual también se
carg6 en la pagina web del colegio.

Documentos incompletos al
momento de solicitar un tramite

Se pueden realizar los tramites con un flujo continuo y no se
tiene que esperar a que se completen los documentos necesarios
para continuar el proceso.

Fuente: Area de Secretaria

Elaboracion: Propia




En la tabla N° 26, se observd que se redujeron de manera significativa las
solicitudes incompletas, lo cual contribuyo de manera satisfactoria a mantener un

flujo correcto de los procesos.

Tabla 27: Propuesta: descarga de formulario desde la pagina web
del Colegio

Kaizen

Antes de la mejora Después de la mejora
El  solicitante  descarga el
Se llena el formulario al momento | formulario de la pagina web y lo

de realizar la solicitud. presenta lleno para su respectivo
Ve B°.

Efecto

Disminuye el tiempo de llenado de la solicitud en secretaria, que segun
el VSM puede llegar a ser de 5 minutos. El efecto principal es que
agiliza el trémite.
Fuente: Area de Secretaria
Elaboracion: Propia

La tabla N° 27 muestra una idea que se implement6 en la recepcién de solicitudes
y que trajo un beneficio de ahorro de tiempo para aquellos clientes que

necesitaban un servicio rapido.

Tabla 28: Impresion y entrega de lista de Gtiles

Kaizen

Antes de la mejora Después de la mejora
El cliente descarga la lista de
atiles de la pagina web del
colegio o del SIGEDU.
Efecto
Disminuye el tiempo de busqueda del documento, impresion,
problemas de conectividad de la impresora, falta de papel, etc.
Fuente: Area de Secretaria
Elaboracion: Propia

Se imprime y entrega al
momento de la matricula.

La tabla N° 28 muestra una propuesta para las matriculas y que tuvo un impacto

positivo en los padres de familia (clientes del servicio).
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Se trabajo de manera mixta, en algunos casos se imprimia o fotocopiaba, y en

otros casos se indicaba donde podian descargar el archivo.

Tabla 29: Lecturay llenado del compromiso de matricula

Kaizen

Antes de la mejora Después de la mejora
El cliente descarga la lista de
utiles de la pégina web del
colegio o del SIGEDU.
Efecto
Disminuye el tiempo de busqueda del documento, impresion,
problemas de conectividad de la impresora, falta de papel, etc.
Fuente: Area de Secretaria
Elaboracion: propia

Se imprime y entrega al
momento de la matricula.

La tabla N° 29 muestra que el efecto de que los clientes puedan descargar
documentos variados de manera previa representa un ahorro de tiempo

significativo.

Tabla 30: Implementacion de bandejas

Kaizen

Antes de la mejora Después de la mejora

Es mas facil encontrar los
documentos que se deben
direccionar a cada area.

Efecto

Los documentos se extravian o
traspapelan.

Las solicitudes estan mas ordenadas y se pueden direccionar con mas
facilidad

Imagen

Fuente: Area de Secretaria
Elaboracion: Propia
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Tabla 31: Implementacion de pizarra

Kaizen

Antes de la mejora Después de la mejora
Se perdia tiempo valioso | Se apuntan los eventos
consultando  sobre actividades | importantes en una pequefa
que se iban a realizar, e inclusive | pizarra que estd a la vista de
se pasaban por alto actividades | todos los colaboradores.
importantes.

Efecto

Se puede consultar en cualquier momento las actividades
programadas para la semana.

Imagen

Fuente: Area de Secretaria
Elaboracion: Propia

En la tabla 31, se observa que se implementaron mejoras basicas, pero que
permitieron obtener mejores resultados para a organizacion.

La implementacion de la metodologia Kaizen en el Colegio Miguel de Cervantes
se realiz6 de manera concatenada al Mapeo de la cadena de valor (VSM), el cual
permitio establecer las actividades que no agregaban valor al servicio y que por

ende se debian minimizar o eliminar.

La metodologia Kaizen, esta basada en el ciclo de Deming, y por lo tanto es un
ciclo ciclico de implementacion de mejoras con la finalidad de obtener resultados

a corto plazo.
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Tabla 32: Implementacion de verificacion de cursos por subsanar

Kaizen

Antes de la mejora Después de la mejora

Solo se reciben solicitudes de
egresados que cumplan los requisitos
de no tener cursos por subsanar.

Este punto se verifica en el SIAGIE.
Efecto

Se reciben todas las solicitudes y se
verifica posteriormente si tienen cursos
por subsanar.

No se acumulan solicitudes observadas por falta de subsanacion de cursos.

Imagen
_ Grado: PRIMERO Grado: SEGUNDO Grado: TERCERO

Aiio: 2016 Afio: 2017 Afio: 2018
CM: 1257773 CM: 1257773 CM: 1257773

MATEMATICA 13 13 -

COMUNICACION

INGLES n "

ARTE 12 14

HISTORIA, GEOGRAFIA Y ECONOMIA 15 12

FORMACION CIUDADANA Y CIVICA 15 13

PERSONA, FAMILIA Y RELACIONES HUMANAS 15 13

EDUCACION FISICA 12 14

EDUCACION RELIGIOSA 14

CIENCIA, TECNOLOGIA Y AMBIENTE (_‘j n

EDUCACION PARA EL TRABAJO - 15 3 n

COMPORTAMIENTO A A

SITUACION FINAL APROBADO APROBADO NINGUNO

Fuente: SIAGIE

En la tabla 32, se visualiza que la verificacién de los cursos por subsanar se
encuentra sistematizada en el SIAGIE, lo cual facilita el chequeo de las solicitudes
que estan aptas para ser recibidas.

Ademas, se sugiere hacer un seguimiento de los cursos por subsanar durante la
permanencia de los alumnos en el colegio para facilitar la emision futura de

certificados de estudios.
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Tabla 33: Implementacion de verificacion de documentos consignados

Antes de la mejora

Después de la mejora

Se reciben todas las solicitudes y
se verifica posteriormente si
presentaron todos sus documentos

Solo se reciben solicitudes de
egresados que hayan presentado toda
su documentacion al momento de
matricularse.

al momento de la matricula.

Este punto se verifica en el SIGEDU.
Efecto

No se acumulan solicitudes pendientes de elaboracion por falta de
documentos.

Imagen

PANEL SIGEDU

CLOUD SYSTEM ERP ]

= | 4 Configuraciin v 488 Usuarios v a4

Registro de alumnos

Buscar Alumno

Datos - Ingrese suD.NJ:

Datos el estudiante: Documentas Registracios
NOMEFE - ANDERSON HOAN Id Nombre / Descripcidn Eslada
AFELLDO | ATOCHE 1 CARNET DE VACUNAS
= Contabiidad 3 n L TaTaeTS L PCTRDENACHIENTO
3 CONSTAMCIA DE MATRICULA
& AulaVital ) 4 COPIADNIMADRE v
& COPIADNIPADRE )
E ) G LIBRETADE NOTAG
T COPIADNIALUMMNO v
@ i agenda s roros
9 LIBRETRSIAGE
10 RESOLUZICN DE TRASLADG ¢
11 FICHADE MATRICULA v
12 CERTIFICADO DE ESTUDIOS V|

Registrar Datos

Fuente: SIGEDU

En la tabla 33, se visualiza que la implementacién de la verificacién de los

documentos consignados se encuentra sistematizada en el software que ha

adquirido el colegio, llamado SIGEDU.

Esto facilita la constatacion de la presentacion previa de documentos por parte de

la secretaria que atiende la solicitud.
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2.7.4.Resultados de la implementacion
La implementacion de las herramientas Lean en el Colegio Miguel de Cervantes,
dieron como resultado beneficios que se van observando en el corto plazo.
Para evidenciar los resultados de la implementacion de la herramienta de Gestion
Lean Management, se procedid a recolectar datos de lo KPI’s, los cuales se

indican a continuacion.

Resultados en el indicador: Indice de documentos conformes

Los resultados en este indicador evidenciaron una mejora significativa con
respecto al pre-test.

Inicialmente se observaba que de un total de 119 certificados solo habian 49 que

cumplian los requisitos de emision.

Graéfico 27: indice de documentos conformes

Mejora observada en el indice de certificados conformes
100.00%
90.00%
80.00%

71.43%

70.00%
60.00%
50.00%

41.18%

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
CERTIFICADOS CONFORMES

M PRE-TEST ® POST-TEST

Elaboracion: Propia
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Resultados en el indicador: Tiempo de repuesta

Los resultados de este indicador se evidenciaron de manera positiva, pues debido
a las mejoras implementadas y a que se conoce cuando dura el tiempo de ciclo de
la emision de un certificado, se puede pronosticar cuanto va a demorar el tramite

al momento de recibir la solicitud.
Gréfico 28: Indice de tiempo de respuesta

Cumplimiento del tiempo pronosticado

90.00%

80.00%

70.00%

60.00% 50.42%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO PRONOSTICADO

78.99%

B PRE TEST M POST TEST

Elaboracion: Propia

Grafico 29: Resultados totales de la implementacion

RESULTADOS

! 78.99%

08 71.43% o
0,
0.6 43.75% 41.18% 50.42%
0.4 22.50%
0.2
W
0
VSM KAIZEN DOC. CONFORMES ~ TIEMPO DE RPTA.

W ANTES m DESPUES

Elaboracion: Propia
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A continuacion, se presentan los datos del post-test realizado a los documentos

observados.

Tabla 34: Registros de documentos observados en marzo de 2018

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES

Registro de documentos observados

F-002

NO

Fecha

Descripcion

1lra area
que revisa

2da area que
revisa

3ra &rea que
revisa

4ta area
que revisa

SECRETARIA

ADMINISTRADOR| SECRETARIA

DIRECCION
DE
ESTUDIOS

Motivo

TOTAL

SEMANA

-

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

DEUDA

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

DEUDA

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

o|lo|[w|lo|uo|s|w [~

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

10

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

OBSERVADO

11

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

OBSERVADO

DEUDA

12

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

OBSERVADO

DOCUMENTOS

13

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

14

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

DOCUMENTOS

15

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

TIENE DEUDA

16

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

17

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS INICIAL

18

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

19

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

DOCUMENTOS

20

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

21

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

22

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

23

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

24

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

25

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

26

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

27

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

28

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

29

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

30

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

31

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS INICIAL

32

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS INICIAL

OBSERVADO

33

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

34

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

35

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

36

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

37

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

38

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

39

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

40

Mar-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

P lo|lolr|lo|lo|lo|lo|r|olo|o|r|o|lo|r|lo|lo|o|o|o|r|o|lo|o|r|o|lo|r|r]|r|r|lo|lo|r|o|r |||+~

Fuente: Muestreo
Elaboracion: Propia
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En la tabla 34, se establecié que para los documentos observados se colocd un

valor de 1, y en el caso de los documentos que no fueron observados, se colocé un

valor de 0; para poder analizar los datos correctamente.

Para la recoleccion de datos del post- test se tomaron 40 datos de mes de marzo de
2018, 40 datos del mes de abril de 2018 y 39 datos del mes de mayo de 2018, los
cuales suman 119 certificados emitidos durante 3 meses.

Tabla 35: Registros de documentos observados en abril de 2018

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES

Registro de documentos observados

F-002

NU

Fecha

lradrea | 2daéareaque |3raéareaque
que revisa revisa revisa

4ta area
que revisa

Descripcion
SECRETARIA [ ADMINISTRADOR| SECRETARIA

DIRECCION
DE
ESTUDIOS

Motivo

TOTAL

SEMANA

-

- - - -

-

n

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

42

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA | OBSERVADO

43
44
45
46

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

47

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

48

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

49

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA [ OBSERVADO

50

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

51

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

52

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

53

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA | OBSERVADO

54

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

OBSERVADO

55

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

56

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

DEUDA

57

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

58

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS INICIAL OBSERVADO

59

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS INICIAL

60

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA [ OBSERVADO

61

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

62

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA OBSERVADO

63

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

64

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

DEUDA

65

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

66

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA OBSERVADO

67

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

68

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

69

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA OBSERVADO

DEUDA

70

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

71

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

72

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

73

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

74

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

75

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS INICIAL

76

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

7

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA OBSERVADO

DEUDA

78

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA OBSERVADO

DEUDA

79

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

80

Abr-18

CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA

o|lo|r|r|lo|lo|lo|o|o|o|o|r|o|o|r|o|o|o|r|o|r|o|r|o|lo|lo|r|r|o|lo]o|r|o|lo|o|r|o|o|o|e

Fuente: Muestreo
Elaboracion: Propia
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Tabla 36: Registros de documentos observados en mayo de 2018

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES

Registro de documentos observados F-002
lradrea | 2dadareaque |[3radreaque| 4taarea
que revisa revisa revisa | que revisa
N°[ Fecha Descripcion DIRECCION | Motivo | TOTAL|SEMANA
SECRETARIA | ADMINISTRADOR| SECRETARIA DE
ESTUDIOS

81| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
82| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
83| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

84| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
85| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA OBSERVADO
86| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

87| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

88| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
89| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
90| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
91| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA

92| May-18 [CERTIFICADO DEESTUDIOS INICIAL

93| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
94| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
95| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
96| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
97| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
98| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
99| May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
100] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA OBSERVADO DEUDA
101] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA
102] May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
103] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA OBSERVADO
104] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA OBSERVADO
105| May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA
106| May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
107] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA DEUDA
108] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA | OBSERVADO
109| May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
110| May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS PRIMARIA DEUDA
111] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS INICIAL OBSERVADO
112| May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
113] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA | OBSERVADO
114 May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
115] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
116] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
117] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
118] May-18 [CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
119] May-18 |CERTIFICADO DE ESTUDIOS SECUNDARIA
Fuente: Muestreo

Elaboracién: Propia

10

11

12

o|lolo|lo|lo|o|r|o|r|o|o|r|o|lo|o|r |k |o|lolr|o|lo|o|o|o|0o|o|o|o|o|o|o|o|o | |o|lo|lo|o

En la tabla 36, se puede apreciar en los datos recolectados en el post-test

evidenciaron una mejora significativa con respecto a los datos del pre-test.

Para un mejor analisis, se presenta una tabla resumen del post test del indice de

documentos conformes.
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Tabla 37: Registros de certificados conformes por semana

INDICE DE
SEMANA CESL::FOI(I;:\/I[I)EC;S TOTAL CERTIFICADOS
CONFORMES
SEMANA 1 3 10 30.00%
SEMANA 2 6 10 60.00%
SEMANA 3 8 10 80.00%
SEMANA 4 7 10 70.00%
SEMANA 5 8 10 80.00%
SEMANA 6 6 10 60.00%
SEMANA 7 7 10 70.00%
SEMANA 8 8 10 80.00%
SEMANA 9 9 10 90.00%
SEMANA 10 9 10 90.00%
SEMANA 11 7 10 70.00%
SEMANA 12 7 9 77.78%

Fuente: Muestreo
Elaboracion: Propia

2.7.5. Andlisis econémico — financiero

= Analisis costo - beneficio
El punto méas complejo del analisis costo — beneficio es asignar costos a

intangibles tales como: satisfaccion del cliente, perfecciones positivas,

percepciones referidas a la calidad percibida del servicio.

Tabla 38: Costos de la implementacion

COSTOS

Detalle de costos Costos

Compra de archivadores S/ 108.00
Compra de bandejas S/ 50.00
Senicios S/ 140.00
Capacitacion del personal | S/ 480.00

Impresion de formatos S/ 100.00
Difusion de la propuesta S/ 300.00
Adquisicion de SIGEDU S/8,000.00
Pasajes S/ 120.00
Impresion de formatos

Elaboracién: Propia
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Tabla 39: Detalle de beneficios

BENEFICIOS
Detalle de beneficios Beneflc_los
economicos
Disminucion del tiempo de atencion S/ 3,000.00
Ahorro de material S/ 500.00
Disminucion del tiempo de busqueda S/ 3,000.00
Beneficios intangibles S/ 5,000.00
Total de beneficios economicos
S/ 11,500.00

Elaboracién: Propia

Tabla 40: Resumen costo-beneficio

RESUMEN
Costoinicial Total S/ 9,298.00
Beneficio Total S/ 11,500.00
Costo / Beneficio S/ 1.22

Elaboracién: Propia

Del anélisis de los resultados se desprende que, el costo beneficio por la

implementacion tiene un factor de 1.22; esto quiere decir que de cada sol invertido

se obtendra un beneficio de 0.22 céntimos.
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= Analisis del valor actual neto y de la tasa interna de retorno
La inversion realizada para la implementacion de las herramientas Lean
Management en el Colegio Miguel de Cervantes, fue ejecutada incurriendo en los

siguientes gastos.

Tabla 41: Gasto total de la implementacion

Gasto total de la implementacién
RECURSOS HUMANOS COSTO POR HORAS..EN TOTAL
HORA UN ANO
Horas de trabajo en la empresa S/ 12.00 150 S/1,800.00
Horas de trabajo en casa S/ 12.00 150 S/1,800.00
Horas de investigacion S/ 12.00 150 S/1,800.00
RECURSOS MATERIALES COSTO CANTIDAD| TOTAL
Laptop S/ 1,200.00 1 S/1,200.00
Impresiones S/ 0.10 400 S/ 40.00
Anillados S/ 2.00 10 S/ 20.00
Compra de textos S/ 25.00 1 S/ 25.00
Archivadores S/ 3.00 36 S/ 108.00
Bandejas S/ 50.00 1 S/ 50.00
SERVICIOS COSTO CANTIDAD| TOTAL
Luz S/ 50.00 1 S/ 50.00
Internet S/ 60.00 1 S/ 60.00
Telefonia celular S/ 30.00 1 S/ 30.00
PAGOS DE LA UNIVERSIDAD COSTO CANTIDAD| TOTAL
Pensiones S/ 208.00 12 S/2,496.00
MOVILIDAD COSTO CANTIDAD| TOTAL
Pasajes S/ 2.00 60 S/ 120.00
RECURSOS HUMANOS S/ 5,400.00
RECURSOS MATERIALES S/ 1,443.00
SERVICIOS S/ 140.00
PAGOS DE LA UNIVERSIDAD S/ 2,496.00
MOVILIDAD S/ 120.00
TOTAL S/ 9,599.00

Fuente: La empresa
Elaboracién: Propia

En la tabla 41 se establecen los gastos totales de la implementacion de la gestion
Lean en el Colegio Miguel de Cervantes, los cuales se dividen en recursos

humanos, recursos materiales, pago de servicios y pagos de la ensefianza.
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Tabla 42: Beneficios (ahorro) en los documentos observados

DOCUMENTOS OBSERVADOS

PRE-TEST | 41.18% POST-TEST |  71.43%
CERTIFICADOS 1 CERTIFICADOS 11
EMITIDOS EMITIDOS
CERTIFICADOS 49 CERTIFICADOS .
CONFORMES CONFORMES
CERTIFICADOS 0 CERTIFICADOS 2
OBSERVADOS OBSERVADOS
TIEMPO DE 10 TIEMPO DE 10
ELABORACION ELABORACION
OBSERVADOS 0 OBSERVADOS 2
COSTO POR COSTO POR
HORA s/ 16.00 HORA s/ 16.00
TOTAL S/ 11,200.00 TOTAL s/ 5,440.00
AHORRO S/ 5,760.00

Fuente: La empresa
Elaboracién: Propia

En la tabla 42, se analizan los documentos observados, ya que son los que
ocasionan las pérdidas en el are administrativa del colegio, pues el costo de la
mala calidad no solo perjudica el normal desenvolvimiento del area, sino que

duplica costos al reprocesar certificados.

Como se puede observar, con la implementacion de la mejora se establecié un
ahorro de s/. 5,760.00 soles, monto que beneficia largamente a la institucion y

permite mejorar la calidad de servicio brindada al cliente.
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Tabla 43: Beneficios (ahorro) del tiempo de respuesta

TIEMPO DE RESPUESTA

PRE-TEST 5042% | | POST-TEST |  78.99%
CERTIFICADOS 119 CERTIFICADOS 119
EMITIDOS EMITIDOS
ENTREGADOS EN ENTREGADOS EN
EL TIEMPO 60 EL TIEMPO 94
PRONOSTICADO PRONOSTICADO
ENTREGADOS ENTREGADOS
FUERA DEL 5 FUERA DEL -
TIEMPO TIEMPO
PRONOSTICADO PRONOSTICADO
CLIENTES 5 CLIENTES -
INSATISFECHOS INSATISFECHOS
PENSION POR PENSION POR
ALUMNO ALUMNO
PROMEDIO (285- S/ 270.00 PROMEDIO (285- S/ 270.00
275-250) 275-250)
UTILIDAD (30%) | S/ 81.00 | | UTILIDAD (30%) | S/ 81.00
PERDIDAS DE PERDIDAS DE
FUTUROS S/ 81.00 FUTUROS S/ 81.00
CLIENTES CLIENTES
PERDIDAS POR PERDIDAS POR
MALA S/ 81.00 MALA s/ 81.00
REPUTACION REPUTACION
TOTAL S/ 14,337.00 TOTAL S/ 6,075.00
AHORRO S/ 8,262.00

Fuente: La empresa
Elaboracion: Propia

En la tabla 43, se verifica que el ahorro total por la mejora del cumplimiento de
los tiempos pronosticados asciende a s/8,262.00.
El célculo esta basado en diversos estudios de costos de la mala calidad que

indican que un cliente insatisfecho menciona su historia hasta a 10 personas.
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Tabla 44: Analisis VAN y TIR
Se realiz6 mediante un costeo por variabilidad.

ANO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Beneficio S/14,022.00| S/ 14,023.00{ S/ 14,024.00 | S/ 14,025.00| S/ 14,026.00| S/ 14,027.00| S/ 14,028.00| S/ 14,029.00 | S/ 14,030.00| S/ 14,03L.00| S/ 14,032.00| S/ 14,033.00
Costos $/9,599.00 | S/9,599.00 | S/ 9,599.00 | S/9,599.00 | S/ 9,599.00 | S/9,599.00 | S/ 9,599.00 | S/ 9,599.00 | S/9,599.00 | S/ 9,599.00 | S/9,599.00 | S/ 9,599.00
Increm. de Margen de contrib. S/ 4,423.00 | S/ 4,424.00 | S/ 4,425.00 | S/ 4,426.00 | S/ 4,427.00 | S/ 4,428.00 | S/ 4,429.00 | S/ 4,430.00 | S/ 4,43L.00 | S/ 4,432.00 | S/ 4,433.00 | S/ 4,434.00
Inversion -5/8,000.00
Flujo de caja neto -5/8,000.00 | S/4,423.00 | S/ 4,424.00 | S/ 4,425.00 | S/ 4,426.00 | S/ 4,427.00 | S/ 4,428.00 | S/ 4,429.00 | S/ 4,430.00 | S/ 443100 | S/ 4,432.00 | S/ 4,433.00 | S/ 4,434.00
Tasa 25%

VAN S/. S/8,487.82

TIR 55.02%

Fuente: La empresa
Elaboracion: propia
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En la tabla 44, se verifica que:

= El monto establecido del beneficio inicial es el resultado de la suma del ahorro total
luego de la implementacion.

= ElI monto del costo permanece fijo durante los 12 meses del analisis.

= El monto de inversion (S/. 8,000.00) corresponde a la adquisicién del sistema de
gestion educativa SIGEDU, el cual proporcionara beneficios a la empresa.

= Latasa de 25% se establecio, dado que es el rango de utilidad que espera recibir un
gerente de una mediana empresa, como es el caso del Colegio Miguel de Cervantes.

= EIVAN Yy TIR son indicadores financieros que permiten determinar la rentabilidad
y la viabilidad de un proyecto y consiste en traer los ingresos futuros a la fecha
actual para considerar invertir en la propuesta de mejora o no.

= El indicador financiero Valor actual neto (VAN) refleja que es conveniente realizar

la inversion en la implementacion de la herramienta de mejora.
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I11. RESULTADOS



3.1. Anadlisis descriptivo
Los resultados obtenidos antes y después de la implementacion de las

herramientas Lean Management, son:

Resultados de la variable independiente: Lean Management
Dimension 1: Eliminacién de desperdicios

Actividades que no agregan valor

Actividades que no agregan valor 9
1 £To8 100 = — =22.5%

Total de actividades 40 B

Gréfico 30: Indice de eliminacion de desperdicios

Desperdicios eliminados

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4

0.3 22.50%

0.2
0.1
0
0
DESPERDICIOS ELIMINADOS ANTES DESPERDICIOS ELIMINADOS DESPUES

mVSM

Elaboracion: Propia

En el grafico N° 30, se observa que hay un incremento en la eliminacién de los
desperdicios, esto debido a la identificacion de estas actividades que no agregan

valor en el Mapeo de la cadena de valor.
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Dimension 2: Implementacion de mejoras Kaizen
Se realizé mediante la mejora continua de actividades del proceso de atencion al
cliente.

Grafico 31: Implementacion de mejoras

KAIZEN

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5 43.75%
0.4
0.3
0.2
0.1

0
IMPLEMENTACION DE MEJORAS ANTES IMPLEMENTACION DE MEJORAS DESPUES

| KAIZEN
Elaboracion: propia

Como podemos ver, en el grafico N° 31, la implementacién de las actividades de
mejora aumento debido a la aplicacion del Kaizen. Mientras este indicador se

incremente la calidad de servicio sera 6ptima.

Resultados de la variable dependiente: Calidad de servicio

Dimension 1: Calidad de los documentos emitidos

La calidad de los documentos emitidos se midid con la siguiente formula para el

indicador indice de documentos observados:

Documentos conformes

IDO * 100

- Total de documentos emitidos
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Donde se obtuvieron los siguientes datos:

Graéfico 32: indice de documentos conformes

100.00%
90.00%

80.00%

71.43%

70.00%

60.00%

50.00%

41.18%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
DOCUMENTOS OBSERVADOS ANTES DOCUMENTOS OBSERVADOS DESPUES

M Seriesl
Elaboracion: Propia

En el grafico N° 32, se evidencia que el indice de documentos conformes mejord
debido a las mejoras integrales implementadas en el &rea administrativa del

Colegio Miguel de Cervantes.

Dimensién 2: Cumplimiento del tiempo de respuesta

Estd representado por el tiempo real que tarda completar una solicitud de

certificados emitidos.
La formula empleada para medir este indicador fue:

tiempo pronosticado

Tiempo de respuesta = - * 100
tiempo real
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Gréfico 33: Tiempo de respuesta

100.00%

90.00%
78.99%

80.00%

70.00%

60.00%

50.42%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Categoria 1 Categoria 2

B TIEMPO DE RESPUESTA

En el grafico N° 33, se puede observar que si es el indice de tiempo de respuesta
es mayor, esto se debe a que el tiempo pronosticado esta mas cerca al tiempo real

de atencion.

3.2. Analisis inferencial
3.2.1. Analisis de la hipotesis general
En primer lugar, se plantea la hipétesis alterna, que es la se busca rechazar para

poder de esa manera validar nuestra hipétesis general.

Ha: La aplicacion de Lean Management mejora la calidad de servicio en el &rea

administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.

Con la finalidad de poder contrastar la hipétesis general, es de suma importancia
establecer si los datos que corresponden a la serie de calidad de servicio antes y
después poseen comportamiento paramétrico, para tal desarrollo y en vista que las
series para ambos datos es menor a 30, se procedid a analizarlos mediante el
estadigrafo Shapiro Wilk.
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Para tal finalidad se establecen las siguientes reglas de decision:

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 45: Prueba de normalidad de la hipotesis general

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
ANTES 0,931 12 0,389
DESPUES 0,947 12 0,588

Fuente: SPSS version 22

De la tabla 45, se puede visualizar que los valores de significancia de la calidad de

servicio antes y después son mayores a 0,05; por lo tanto, queda establecido que

los datos poseen comportamiento paramétrico.

Para contrastar la hipdtesis general, se procedera a analizar los datos con el

estadigrafo T de Student.

Se plantea la hipotesis nula y la hipoétesis alterna.

HO= La aplicacion de Lean Management no mejora la calidad de servicio en el

area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.

Ha= La aplicacion de Lean Management mejora la calidad de servicio en el

area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.

Se establecen las reglas de decisién

Ho: uCa > uCd

Ha: pCa < uCd
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Tabla 46: Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de

Media N estandar | error estandar
Par1 |ANTES 21,0833 12 11,45313 3,30623
DESPUES | 57,5833 12 22,12550 6,38708

Fuente: SPSS version 22

De la tabla 46, de estadisticos de muestras emparejadas se verifica que la media de
la calidad de servicio después es mayor que la media de la calidad de servicio
antes, por lo tanto, segun la regla de decision establecida se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipdtesis de la investigacion.

Tabla 47: Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
L Media de 95% de intervalo de Sig.
Media DeS\{|aC|on error confianza de la diferencia t 9l (bilateral)
estandar . - =
estandar Inferior Superior
Par/ANTES -
1 |DESPUE
S -36,50000 24,03218 6,93749 | -51,76932 | -21,23068 |-5,261| 11 | 0,000

Fuente: SPSS version 22

Por otro lado, de la tabla 47, de la prueba de muestras emparejadas, se visualiza
que el valor de la significancia es 0,00, y es menor a 0,05. Por lo tanto, se acepta

la hipotesis alterna de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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3.2.2. Analisis de la hipotesis especifica
Se plantea la hipotesis alterna:

Ha: La aplicacion de Lean Management mejora la calidad de los documentos

emitidos en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.

Con la finalidad de poder contrastar la hipdtesis especifica de calidad de
documentos, es de suma importancia establecer si los datos que corresponden a la
serie de documentos conformes antes y después poseen comportamiento
paramétrico, para tal desarrollo y en vista que las series para ambos datos son

menores a 30, se procedio a analizarlos mediante el estadigrafo Shapiro-Wilk.
Para tal finalidad se establecen las siguientes reglas de decision:
Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 48: Pruebas de normalidad de los documentos emitidos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CERTIFICADOS
CONFORMES 0,911 12 0,217
PRE-TEST
CERTIFICADOS
CONFORMES 0,860 12 0,049
POST-TEST

Fuente: SPSS version 22 Resumen de procesamiento de datos

En la tabla N° 48, se puede verificar que la significancia de la calidad de los
documentos conformes antes posee valor mayor a 0.05, por lo tanto, se establece

que tiene comportamiento para métrico.

En el caso de los documentos conformes del post test al tener significancia de
0,049; se establece que los datos siguen una tendencia no paramétrica.

118



Como se quiere analizar si la calidad de los documentos emitidos ha mejorado se

procedio al anlisis con el estadigrafo de Wilcoxon.
Contrastacion de la hipdtesis especifica
Se plantea la hipotesis nula y la hipotesis alterna.

Ho= La aplicaciéon de Lean Management no mejora la calidad de los
documentos emitidos en el &rea administrativa del Colegio Miguel de

Cervantes.

Ha= La aplicacion de Lean Management mejora la calidad de los documentos

emitidos en el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.
Se establecen las reglas de decision
Ho: nQa > pQd

Ha: pQa < nQd

Tabla 49:Estadisticas de muestras emparejadas

Media N DeS\{lamon Minimo Maximo
estandar
Pre-test 41,0833 12 14,87804 10,00 60,00
Post-test 71,50000 12 16,34013 30,00 90,00

Fuente: SPSS version 22 Resumen de procesamiento de datos

De la tabla 49, queda demostrado que la media de los documentos observados
antes (41,0833) es menor que la calidad de documentos observados después
(71,500), por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula de que la calidad de los

documentos no mejora con la aplicacion de Lean Management.

Con la finalidad de afianzar los resultados, procederemos al anélisis mediante la

prueba de muestras emparejadas.
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Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipdtesis nula

Tabla 50: Estadisticos de prueba?

VAR00002 -

VARO00001
Z -2,919°
Sig. asintotica (bilateral) 0,004

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS version 22 Resumen de procesamiento de datos

En la tabla 50, de Estadisticos de prueba, se visualiza que el valor de la
significancia es 0,04, y es menor a 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna

de investigacion y se rechaza la hipdtesis nula.

3.2.3. Analisis de la hipotesis especifica
Se plantea la hipotesis alterna:

Ha: La aplicacion de Lean Management mejora el tiempo de respuesta en el

area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.

Con la finalidad de poder contrastar la hipdtesis especifica del tiempo de respuesta,
es de suma importancia establecer si los datos que corresponden a la serie de
cumplimiento del tiempo de respuesta antes y después poseen comportamiento
paramétrico, para tal desarrollo y en vista que las series para ambos datos son

menores a 30, se procedi6 a analizarlos mediante el estadigrafo Shapiro-Wilk.

Para tal analisis, se establecen las siguientes reglas de decision:
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Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 51: Pruebas de normalidad del tiempo de respuesta

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
TIEMPO DE 0,916 12 0,254
RESUESTA ANTES
TIEMPO DE
RESPUESTA 0,872 12 0,069
DESPUES

Fuente: SPSS version 22 Resumen de procesamiento de datos

En la tabla N° 51, se puede verificar que la significancia de los tiempos de
respuesta antes y después, poseen valores mayores a 0.05, por lo tanto, se

establece que tienen comportamientos para métricos.

Como se quiere analizar si el tiempo de respuesta frente a la demanda ha

mejorado se procedi6 al andlisis con el estadigrafo de T de Student.

Contrastacion de la hipdtesis especifica

Se plantea la hipotesis nula y la hipétesis alterna.

HO= La aplicacion de Lean Management no mejora el tiempo de respuesta en

el area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.

Ha= La aplicacion de Lean Management mejora el tiempo de respuesta en el

area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes.
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Se establecen las reglas de decisién
Ho: uTa> uTd

Ha: uTa < puTd

Tabla 52:Estadisticas de muestras emparejadas

L, Media de
) Desviacion
Media N 3 error
estandar ,
estandar

TIEMPO DE
RESPUESTA | 50,4167 12 15,84274 4,57341
Par ANTES

1 | TIEMPO DE
RESPUESTA | 78,8333 12 21,64521 6,24843
DESPUES

Fuente: SPSS version 22 Resumen de procesamiento de datos

En la tabla 52, queda demostrado que la media del cumplimiento del tiempo de
respuesta antes (50,4167) es menor que la media de tiempo de respuesta después
(78,8333), por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula de indica que el tiempo de
respuesta no mejora con la aplicacion de Lean Management.

Con la finalidad de afianzar los resultados, procederemos al analisis mediante la

prueba de muestras emparejadas.
Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipdtesis nula
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Tabla 53: Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media 95% de intervalo de Sig.
Desviacié | de error | confianza de la diferencia (bilater
Media | n estandar | estandar | Inferior Superior t gl al)
Par1| ANTES -
-28,41667 | 28,77328 | 8,30613 | -46,69834 | -10,13500 | -3,421 | 11 | 0,006
DESPUES

Fuente: SPSS version 22 Resumen de procesamiento de datos

En la tabla 53, de la prueba de muestras emparejadas, se visualiza que el valor de

la significancia es menor a 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna de

investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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V. DISCUSION



De acuerdo a los resultados obtenidos en la siguiente investigacion se afirma que se
han cumplido los objetivos trazados, de mejorar la calidad de servicio en el area
administrativa del Colegio Miguel de Cervantes mediante la eliminacion de los
desperdicios encontrados en el servicio y bajo las directivas de implementacion de

Lean Management.

Para el logro de los objetivos se procedio a implementar el mapeo de la cadena de
valor y el Kaizen, para lo cual se identificaron y analizaron las causas de los
problemas que se plasmaron en un diagrama Ishikawa, y mediante un diagrama de

priorizacion se establecieron los pasos a seguir para obtener mejoras.

Es asi que se establecieron 5 fases de implementacion, cada una de ellas se definié en
tres puntos clave que se realizaron en el desarrollo de este proyecto de investigacion.
Es asi que el indice de documentos conformes (no observados) paso de 41% a
74.7%, siendo una mejora significativa para tal punto. El factor del compromiso de la
Direccion de la empresa y de los colaboradores jugo un papel importante en el logro

de los objetivos.

Este resultado positivo coincide con la investigacion de Rodriguez, que establecio
mejoras de 80% al 95% de documentos conformes al implementar la gestion Lean en
un Colegio de Querétaro, y ademéas coincide con los resultados de Del Aguila que
establecio soluciones Lean en el area administrativa de la Universidad y logro

mejoras iniciales del 10% con respecto al inicio de la implementacion.

Finalmente, al mejorar el tiempo de respuesta, se logré de manera directa mejorar la
percepcion de la calidad en el area y de manera indirecta la satisfaccion de los
clientes del servicio tal como se puede apreciar en la investigacion de Reyes, Calidad

del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion Share.
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V. CONCLUSIONES



De la implementacion de Lean Management, se concluye que:

= Laaplicacion de Lean Management permitié mejorar la calidad de servicio en el
area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes, como se habia planteado
en el objetivo general de la presente investigacion.

»= Laimplementacién de la gestion Lean permitié mejorar el indice de documentos
conformes de 41.18% a 71.43%, desde el inicio de la implementacion, lo cual
evidencia una mejora significativa con respecto al pre-test.

= La implementacion de Lean Management permitié mejorar el cumplimiento del
tiempo de respuesta de 50.42% a 78.99%, lo cual permitira brindar un mejor

servicio a los clientes.
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VI. RECOMENDACIONES



Se dan las siguientes recomendaciones:

= Debido a que se demostrd que la implementacién del Lean Management a través del
Mapeo de la cadena de valor y el Kaizen han dado los resultados esperados, se debe
retroalimentar y continuar con el ciclo de implementacion.

= Lean Management tiene como finalidad agilizar los procedimientos, en tal sentido es
importante continuar con la implementacion de software que permita brindar un
servicio adecuado a los clientes.

= Se debe mantener motivado al personal para lograr que participen de manera activa
en la implementacion de mejoras y se beneficien con el logro de los objetivos.

= Por ultimo, se recomienda exponer al personal las mejoras para que identifiquen que

fueron parte del proceso y que se lograron los objetivos de la presente investigacion.
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ANEXQOS



Anexo 1: Registro de recepcion y entrega de documentos

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES
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Anexo 2: Registro de documentos observados

COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES
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Anexo 3: Juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE LEAN MANAGEMENT

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
1 DIMENSION 1: VALUE STREAM MAPPING Si No Si No Si No
AQNAV=ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN VALOR
AQNAV
TOTAL DE ACTIVIDADES ~ 100 v d vd
2 DIMENSION 2: KAIZEN Si No Si No Si No
MEJORAS IMPLEMENTADAS 100
*
TAPM
TAPM=TOTAL ACTIVIDADES POR MEJORAR / / /

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items Perti ia' |Rel ia’> | Claridad® Sugerencias
3 | DIMENSION 1: CALIDAD DE LOS DOCUMENTOS Si No Si No | Si | No
IDO= INDICE DE DOCUMENTOS OBSERVADOS
DOCUM. OBSERVADOS I
1D0;= TOTAL DOCUM. EMITIDOS I/ Ve
4 | DIMENSION 2: TIEMPO DE RESPUESTA Si No Si No | Si | No
TIEMPO DE RESPUESTA
TIEMPO PRONOSTICADO g
TIEMPOREAL " ' 0° / e d

Observaciones (precisar si hay suficiencia): (6; i /é/ﬂl/ /%157 L ENN /A

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [V]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
. . (
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:_.Z?—.M./fz...@?m{ﬁ.... b L Losp DNI:..... 2023 2.5..

Z )
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. o 'Z"de"ﬂ &)Z..d 2018
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exactoy directo

’
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Expefto Informante.
son suficientes para medir la dimension
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Anexo 4: Juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE LEAN MANAGEMENT

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | RelevanciaZ Claridad® Sugerencias
1 | DIMENSION 1: VALUE STREAM MAPPING Si No Si No | Si | No
AQNAV=ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN VALOR
AQNAV + 100 )
TOTAL DE ACTIVIDADES /4 v v
2 | DIMENSION 2: KAIZEN Si No Si No [ Si | No
s ~ MEJORAS IMPLEMENTADAS P
TAPM Vs V4 4
TAPM=TOTAL ACTIVIDADES POR MEJORAR

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ [ Relevancia? Claridad® | Sugerencias
3 | DIMENSION 1: CALIDAD DE LOS DOCUMENTOS Si No Si No | Si | No
IDO= INDICE DE DOCUMENTOS OBSERVADOS )
DOCUM. OBSERVADOS Ve /7 4
Do =
TOTAL DOCUM. EMITIDOS
4 | DIMENSION 2: TIEMPO DE RESPUESTA Si No Si No | Si [ No
TIEMPO DE RESPUESTA
TIEMPO PRONOSTICADO | 100 V4 Ve &
TIEMPO REAL
Observaciones (precisar si hay suficiencia): % / v
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [}/] Aplicable después de corregir [1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg ....7

A
Especialidad del validador:... /., %

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

o ~
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimensién

139



Anexo 5: Juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE LEAN MANAGEMENT

N | A —__ DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia? | Claridad? ____Sugerencias
1 | DIMENSION 1: VALUE STREAM MAPPING Si No Si No | Si [ No B R
AQNAV=ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN VALOR
AQNAV / ; W
TOTAL DE ACTIVIDADES * 100 v ‘/ v
2 | DIMENSION 2: KAIZEN Si No Si No | Si | No
MEJORAS IMPLEMENTADAS o
”
TAPM 4 v v
TAPM=TOTAL ACTIVIDADES POR MEJORAR

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ [ Relevancia? | Claridad® Sugerencias
3 | DIMENSION 1: CALIDAD DE LOS DOCUMENTOS Si No Si No | Si | No

IDO= INDICE DE DOCUMENTOS OBSERVADOS P
1o —  DOCUM.OBSERVADOS v/ v Vv
TOTAL DOCUM. EMITIDOS
4 | DIMENSION 2: TIEMPO DE RESPUESTA Si No Si No | Si | No
TIEMPO DE RESPUESTA
TIEMPO PRONOSTICADO
TIEMPO REAL 100 / \/ /

Observaciones (precisar si hay suficiencia): &( [/l )\/

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/@ - plicable después corregir [ ] No aplicable [ ]

YA R RN . e U630

Apellidos y nombres del juez/\:?rda)dor Dr/

Especialidad del validador:..//.. ... \.

-

LX....de. /0. de 2018
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. "5 %
*Relevancia: El item es apropiado para representar al companente o “BANIEL RICARDG
dimension especifica del constructo SILVA SIU .
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es INGENIERO INDUSTRIAL

Req. Gi N° 1192

conciso, exacto y directo Neg
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Expertwléfmante.
son suficientes para medir la dimension o /

/
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Anexo 6: Ficha del Turnitin

- Resumen de coincidencias ¢

= 14 %

< >
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO E?' Se estan viendo fuentes estandar
S H Ver fuentes en inglés (Beta) ]
L L]
B
i Coincidenci
FACULTAD DE INGENIERIA cinegeneEs
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL, e
“APLICACTION DE LEAN MANAGEMENT PARA MEJORAR LA ok 2 repositorio.ucv.edu.pe 4 O/ >
. : . . o]
CALIDAD DE SERVICIO EN EL ARFA ADMINISTRATIVA DEL Y Fuente de Intemet
COLEGIO MIGUEL DE CERVANTES, PUENTE PIEDRA, 2018".
@ 3 repositorio.upac.edu.pe 1% >
Fuente de Intemet
H"ES]S PARA OBTONER TL TITULDO PROFESIONAL DT .
TNGENTERA TNDUSTRIAL hd 4 repository.upb.edu.co:... 1% >
Fuente de Intemet
AUTORA: @ o
GISELA NELIDA ESPINOZA CARVALLO 5 EOCp'ayereS <1% >
6 intellectum unisabana. ., - <7 % >

AR
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Anexo 7: Sistema educativo Edusys

Q% e
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CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE
TESIS

Version
Fecha
Pagina

Cédigo :

FO6-PP-PR-02.02
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1 23-03-2018
:1del

Yo, LEONIDAS MANUEL BRAVO ROJAS, Coordinador de Investigacién de la EP de Ingenieria
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el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 21 de nov

iembre de 2018

Ingenieria Industrial
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y Calidad
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