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Resumen

La presente tesis titulada Aplicacion de la Metodologia Lean Office para incrementar
la productividad en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima,
2018, cuyo objetivo principal determinar en qué medida la aplicacion de la metodologia
lean office incrementard la productividad en el area comercial de la empresa
GRUPOSANDEMER S.A.C. Este estudio se realiz6 con una metoddloga de tipo
aplicada, su nivel de investigacion fue descriptiva explicativa, y de acuerdo al tipo de
disefio metodoldgico fue cuasi experimental, por lo que los datos se obtuvieron
mediante la manipulacion de la variable independiente (Metodologia Lean Office) para
observar su influencia sobre la variable dependiente (Productividad). La poblacion y
muestra fueron conformadas por las 6rdenes de pedido del area de comercial, que
fueron evaluados en un periodo de tiempo de 12 semanas antes y 12 semanas
después. La técnica de esta investigacion fue la observacion y los instrumentos fueron
las fichas de recoleccion de datos. La validez de los instrumentos fue procesados y
analizados por el software SPSS. Para finalizar, la aplicacion de la metodologia lean
office mejora significativamente la productividad en 16,26%, se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hip6tesis alterna.

Palabras claves: lean office, productividad, eficiencia y eficacia.



Abstract

This thesis entitled Application of the Lean Office Methodology to increase productivity
in the Commercial Area of the company Gruposandemer S.A.C, Lima, 2018, whose
main objective is to determine to what extent the application of the lean office
methodology will increase productivity in the commercial area of the company
GRUPOSANDEMER S.A.C. This study was carried out with an applied methodologist,
her level of research was descriptive and explanatory, and according to the type of
methodological design it was quasi-experimental, so the data was obtained by
manipulating the independent variable (Lean Office Methodology) to observe its
influence on the dependent variable (Productivity). The population and sample were
made up of the order orders from the commercial area, which were evaluated in a time
period of 12 weeks before and 12 weeks after. The technique of this research was
observation and the instruments were the data collection sheets. The validity of the
instruments was processed and analyzed by SPSS software. Finally, the application
of the lean office methodology significantly improves productivity by 16.26%, the null
hypothesis is rejected and the alternate hypothesis is accepted.

Keywords: Lean office, productivity, efficiency and effectiveness.



l. INTRODUCCION

Actualmente hay una gran competencia de mercados que ha ido evolucionando de
forma exponencial debido a la globalizacion e ingreso de competidores nacionales e
internacionales. A partir de la revolucion industrial, se han generado cambios en la
tecnologia que ha transformado la vida de las personas, estos avances incluso han
revolucionado la produccion (Salvador, 1998). Por estas razones las empresas tienen
necesidad de incorporar una estrategia que les permita ofertar bienes y servicios de
calidad. Es asi como nos referimos al pensamiento esbelto y su enfoque
principalmente en la productividad. Asimismo, Segarra (2017) menciona que, en la
actual situacion definido por la tecnologia y su efecto en la relacién de comprador y
vendedor, la ejecucion de La idea de posibilitar la mejora continua en el proceso de
venta es bastante relevante. La relacion comprador-vendedor ha cambiado. Hoy los
compradores y/o clientes buscan la capacidad de La informacién esta disponible con
el clic de un botéon. Por ello, exigen que el proceso de venta sea de alto valor afiadido,
sencillo, agil, eficiente y econdmico. Este requisito se estad trasladando a los
vendedores/proveedores y existe una necesidad urgente de cambios significativos en
las interconexiones mas utilizadas. (p.13)

A nivel internacional podemos comentar que son muchas las empresas que han
utilizado la metodologia Lean para reducir los despilfarros 0 mudas en sus procesos
“esta metodologia Se origin6 en Japon a fines de la década de 1950 y principios de la
de 1960 como resultado de una investigacion realizada por los ingenieros de Toyota
Motor Assembly” (Porras, 2014,33). Entre las empresas que han tenido éxito se
encuentra Mapfre debido a que logré mejorar la emision de los documentos y propicié
la participacion de mas 200 empleados (Wellington Redwood. 2014) y Apple ya que
logré implementar un sistema de compra online en accesorios para evitar que los
clientes realicen colas (Herrero,2012). Otras organizaciones mas reconocidas a nivel
mundial se encuentran: Nike, Kimberley Clark, Caterpillar, Toyota, etc. A pesar de ser
empresas de rubros diferentes, sus aplicaciones han sido exitosas. “En general la
metodologia lean que se utiliza tiene el mismo objetivo, que es reducir los desperdicios

pero en diferentes areas de la empresa” (Izquierdo, 2018, p.3)
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A nivel nacional en el Peru, aunque el término Lean ha tenido significancia ya que su enfoque
de identificar los desperdicios en diferentes areas y que es lo que lo hace ineficiente y mas
costoso. “Si la pregunta fuera Si la mayoria de las empresas adoptan un enfoque simple, la
respuesta es no. Solo compare el costo de produccion y logistica con industrias similares en
mercados regionales y globales para comprender que nos estamos quedando atras”
(Alvarado, 2014). Entre las empresas que si han aplicado esta metodologia esta Aceros
Arequipa con la implementacién de circulos de calidad (Minaya, 2013). Asimismo, podemos
comentar el estado de las empresas formales y legalmente creadas en nuestro pais. Segun
Ministerio de la Produccion (2019) “Durante los ultimos cinco afios (2013-2017), el nimero de
empresas formales en esta zona ha crecido en promedio un 7,2% anual. Sin embargo, aun

existe mucha informalidad, con un 48,4% de las MYPE no registradas en la SUNAT.”.
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Nota: El estrato empresarial es determinado de acuerdo con la Ley N° 30056
Fuents: Sunat, Registro Unico del Contribuyente 2013-2017
Elzboracion: PRODUCE —~OGEIEE

Figura 1. Evolucién de las MIPYMES (Micro, Pequefia y Mediana Empresa) FORMALES 2013
- 2017

A nivel local la empresa Gruposandemer S.A.C se encuentra en el rubro informético y
su principal actividad es la comercializacion, reparacion y mantenimiento de equipos
de cdmputo, asi como también importacion de equipos utilizados en implementacion
de servidores. La politica de calidad de la empresa es brindar productos a tiempo que

faciliten el trabajo de los especialistas en tecnologias de informacion y que estos
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puedan atender la necesidad de las empresas con el profesionalismo pertinente, sin
embargo se ha observado que durante los Ultimos meses las atenciones de productos
requeridos por los clientes a través de compras directas, no han sido atendidas a
tiempo, con errores de facturaciéon, facturacion de un producto por otro, ademas de
no realizar el internamiento correcto de las facturas ni anulacion de documentos
errados para evitar problemas en su cancelacion y esto ha provocado el impago de
los documentos porque al atenderlas de forma desordenada y a ultimo momento estos
pedidos no ha llegado al cliente segun un flujo adecuado y genera que el cliente no
reconozca la venta a pesar de que se emitan comprobantes electronicos; ademas de
calificarla de una mala atencion y esto perjudicaria en acumular cuentas por cobrar;
en consecuencia la competencia tenga mas opciones de ganar. Es por ello que se
procedio a realizar el diagrama de Ishikawa, donde podemos observar las causas mas
relevantes que afectan a la empresa Gruposandemer S.A.C en el area comercial. El
problema mas critico es la baja productividad del area comercial, la cual se desea

combatir.
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Diagrama de Pareto

“El objetivo del analisis bajo la utilizacion del diagrama de Pareto es realizar

comparaciones de las la situacion a lo largo del tiempo, lo que nos permitira verificar

los resultados logrados por las acciones correctivas tomadas. El diagrama proporciona

informaciones Utiles para adoptar decisiones. La utilizacion del diagrama en

representaciones aumenta la eficacia y la rapidez de comunicacion. (Ley 80-20) o

(Pocos vitales, muchos triviales)” (Galgano, 1995, p. 128).

Segun lo indicado por el autor podemos concluir que nuestro enfoque debe ser en el

20% que representa la solucion del 80% de problemas.

Tabla 1. Listado problemas encontrados en el Area Comercial de la empresa
Gruposandemer S.A.C

N° item Listado de Problemas

1 Ausencia de personal que lidere el equipo de ventas
2 Exceso de carga de trabajo por mala organizaciéon

3 No hay manual de procedimiento o instructivo

4 Emisién de notas de crédito por error de precio

5 Facturas con datos incorrectos del cliente

6 Personal no cumple con su horario de trabajo

7 Personal no participa de las actividades de capacitacion
8 Error por boleta o factura emitida

9 Documentacion desordenada

10 Falta de ergonomia

11 Falta de métodos de evaluacién de desempefio

12 Flujo de procesos no es continuo hay interrupciones
13 No hay capacitaciones constantes de productos

14 Tiempos altos de transporte innecesario

15 Cultura organizacional sin compromiso

16 Demora en el proceso de ventas

17 Sefalizacién deficiente

18 Falla y desactualizacién de las computadoras

19 Portal de SUNAT emision de facturas deficiente

20 Equipos sin internet por mala sefal

21 Tiempos altos de movimientos innecesarios por no conocer las rutas
22 Retrasos en reenvio de mercaderia

23 Devolucién de mercaderia por equivocacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2 Relacion de problemas y su relevancia en el Area Comercial en la empresa Gruposandemer S.A.C

Ranking Causa/ Problema/ Fenémeno reccET:::?Zdos glr[e)if(iego Posicion real (Causas y datos ordenados) ZE?J?::SE;EZ Porcentaje aPC(;)ur;:neurng
1 Cg:gr;cia de personal que lidere el equipo de 20 o1 1 Cgr?;r;cia de personal que lidere el equipo de 20 20 8% 8%
6 Personal no cumple con su horario de trabajo 18 C2 2 Exceso de carga de trabajo por mala organizacion 19 39 8% 16%
7 E:F;ZZRZL%% participa de las actividades de 18 c3 3 No hay manual de procedimientos o instructivo 19 58 8% 24%
2 Exceso de carga de trabajo por mala organizacion 19 c4 4 Emision de notas de crédito por error de precio 19 77 8% 32%
3 No hay manual de procedimientos o instructivo 19 c5 5 Facturas con datos incorrectos de los clientes 19 96 8% 40%
11 Falta de métodos de evaluacion de desempefio 7 C6 6 Personal no cumple con su horario de trabajo 18 114 8% 48%
12 iFnI':Jej;)rSpeC%r?ggsos no es continuo hay 7 o 7 (I::Fr)sacc)nzlc%c;]participa de las actividades de 18 132 8% 5506
13 No hay capacitaciones constantes de producto 7 C8 8 Error por boleta o factura emitida 18 150 8% 63%
17 Sefalizacién deficiente 5 Cco 9 Documentacién desordenada 8 158 3% 66%
9 Documentacion desordenada 8 (C10 10 Falta de ergonomia 8 166 3% 69%
10 Falta de ergonomia 8 (C11 11 Falta de métodos de evaluacion de desempefio 7 173 3% 72%
15 Cultura organizacional sin compromiso 6 C12 12 Flujo de procesos no es continuo hay interrupciones 7 180 3% 75%
8 Error por boleta o factura emitida 18 c13 13 No hay capacitaciones constantes de producto 7 187 3% 78%
4 Emisidn de notas de crédito por error de precio 19 cc14 14 Tiempos altos de transporte innecesario 7 194 3% 81%
23 Devolucion de mercaderia por equivocacion 4 c15 15 Cultura organizacional sin compromiso 6 200 3% 83%
5 Facturas con datos incorrectos de los clientes 19 cc16 16 Demora en el proceso de ventas 6 206 3% 86%
18 Falla y desactualizacion de las computadoras 5 c17 17 Seifalizacion deficiente 5 211 2% 88%
19 Portal de SUNAT emision de facturas deficiente 5 c18 18 Fallay desactualizacion de las computadoras 5 216 2% 90%
20 Equipos sin internet por mala sefial 5 €19 19 Portal de SUNAT emision de facturas deficiente 5 221 2% 92%
21 'rl]'l)e(rz)r;]%scg:t?;stiﬂejtgw;)V|mlentos Inhecesarios por 5 c20 20 Equipos sin internet por mala sefial 5 226 2% 94%
14 Tiempos altos de transporte innecesario co1 21 Iéirgsgﬁggc;ﬁtgi movimientos innecesarios por no 231 2% 96%
22 Retrasos en reenvio de mercaderia 5 (C22 22 Retrasos en reenvio de mercaderia 236 2% 98%
16 Demora en el proceso de ventas 6 C23 23 Devolucion de mercaderia por equivocaciéon 240 2% 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Se observan los problemas en los que incurre el Area de Comercial de la empresa
Gruposandemer S.A.C. EIl area en referencia calific6 cada uno de los problemas
detallados segun su criterio y su nivel de criticidad, esto sucede en la atencion de los
clientes, los que traen consigo errores recurrentes, retrasos al procesar las 6rdenes
de pedido, falta de estandarizacidbn de procesos, entre otros. Para analizar los
problemas y llegar a una conclusién para determinar cual es el problema mas critico
para el negocio, analice la causa raiz de cada problema del area comercial y luego

determine el alcance de cada problema.
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Diagrama de Pareto - Empresa Gruposandemer S.A.C
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Figura 3. Diagrama de Pareto del Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis de problemas clave que afectan la productividad mediante el uso de
aplicaciones empresariales del lean office, en base al diagrama de Pareto podemos
decir que “tiene como obijetivo la solucion eficiente de problemas, se requiere, afrontar

los pocos vitales de cada una de las causas que la afectan”
(Kume, 1992, p. 24)

La finalidad de esta investigacion es la aplicacion de la metodologia Lean Office en el
area comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C. De acuerdo a los datos
recabados y a través del analisis realizado durante la investigacion, se puede definir
gue las principales causas del problema general, que se identifican como el 80% de

los problemas son las siguientes:

Tabla 3 Principales problemas, resultado del diagrama de Pareto

ID en grafico item Causas Especificas
C1 1 Ausencia de personal que lidere el equipo de ventas
C2 2 Exceso de carga de trabajo por mala organizaciéon
C3 3 No hay manual de procedimientos o instructivo
C4 4  Emisién de notas de crédito por error de precio
C5 5 Facturas con datos incorrectos de los clientes
C6 6 Personal no cumple con su horario de trabajo
C7 7 Personal no participa de las actividades de capacitacion

C8 8 Error por boleta o factura emitida
Fuente: Elaboracion Propia

Después de haber identificado cada causa principal de las que depende el 80 % del
problema central, podemos decir que se le dara la solucién inmediata, esto sera con
la finalidad de que la empresa trabaje de la mejor manera. Por lo tanto, estos eventos
son los que generan la baja productividad en el area comercial, de seguir en este
estado la empresa podria perder clientes que ocasionarian pérdidas econdémicas,
reconocimiento y posicionamiento en el mercado. Es por ello que encuentro la
necesidad de revisar, proponer un esquema de trabajo estandarizado, que ayude en
las labores cotidianas de sus colaboradores y clientes finales. Por tal motivo, esta

problematica de la empresa Gruposandemer S.A.C esta enfocado a incrementar la
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productividad del foco de compras directas aplicando métodos lean office para reducir
o eliminar actividades que no son necesarias dentro del proceso de ventas ademas
de incrementar el valor agregado en el sistema para asi cumplir con las atenciones de

las 6rdenes de pedido y lograr la satisfaccion de sus clientes.

Después de un analisis detallado la realidad del problema en la zona donde se

realizo el estudio, se determina que el problema general es el siguiente:

e ¢;En qué medida la aplicacion de la metodologia Lean Office incrementa la
productividad en el area comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima,
20187

Las preguntas especificas también se formulan de la siguiente manera:

e ¢En qué medida la aplicacion de la metodologia Lean Office incrementa la
eficiencia en el area comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima,
20187

e (En qué medida la aplicacién de la metodologia Lean Office incrementa la
eficacia en el area comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima,
2018?

Las justificaciones que motivaron a la realizacion de este estudio son las siguientes:

Justificacién teorica, la presente tesis nos permitio aplicar los conocimientos
existentes de Lean Office para cumplir de forma Optima con el area comercial de la
empresa Gruposandemer S.A.C, el personal del area en consulta no poseia los
conocimientos de las funciones que cumple la empresa y a consecuencia de ello se
produjo la baja productividad, lo que trajo consigo una mala percepcion de los clientes
por la mala atencién, demora en la atencién, el envio de un producto por otro, errores
en la facturacion, entre otros. La aplicaciébn de la metodologia Lean corrigié las
falencias de la empresa y analiz6 los resultados obtenidos con las teorias ya
existentes. Segun Martins & Palella (2012), citado por Gallardo (2017) “Disehado
para resaltar hipotesis que el investigador pretende investigar, o para la reflexion y

debate académico sobre el conocimiento existente” (p. 33) Es decir, permitira
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contrastar y refutar los resultados con otros resultados existentes para ampliar el

conocimiento y obtener una perspectiva mas amplia sobre el tema.

Justificacibn metodoldgica, la presente investigacion se justifica metodoldégicamente,
ya que se midieron los efectos de la variable independiente sobre la variable
dependiente y podra demostrar como el estudio puede mejorar todos los niveles de
una empresa, con la debida aplicacién de la metodologia Lean Office, un proceso de
mejora, que trabaja con herramientas. Asimismo, el incremento de la productividad y
generar nuevas politicas y estas se veran reflejadas en las utilidades financieras,
ademas de gue se espera incrementar las ventas porque atendera a sus clientes en
el tiempo establecido. La presente tesis contribuira como referencia a préximos
estudios relacionadas a empresas del mismo rubro. Segun Martins & Palella (2012),
citado por Gallardo (2017) :“Indica que se utilizan o proponen métodos, estrategias y
técnicas especificas que producen conocimiento valido y confiable; como aportes y/o
aplicaciones de otros investigadores que estdn resolviendo problemas

similares”(p.33).

Justificacién Practica, la presente tesis se llevd a cabo debido a que se observé la
necesidad de realizar cambios en el &rea comercial de la empresa Gruposandemer
S.A.C,, los resultados adquiridos en el desarrollo de la tesis, se informé a la gerencia
general de la empresa, a efecto de que se tomen las decisiones que sean favorables
para cumplir con un incremento considerable de la productividad. Segin Martins &
Palella (2012), citado por Gallardo (2017) “Cuando su desarrollo ayuda a resolver un
problema especifico que afecta directa e indirectamente la realidad social, o al menos,

sugiere estrategias que, de ser aplicadas, ayudaran a resolver dicho problema” (p.33).

Justificacion social, la presente investigacion desde el punto de vista social, tiene
como mayor beneficiario a las empresas que estan creciendo en el rubro comercial de
equipos tecnoldgicos, asi como la empresa Gruposandemer S.A.C, generara un
modelo de la metodologia Lean Office aplicada al area comercial y esto también

ayudara a proximos estudiantes dedicados a la investigacion. Segun Hernandez,

21



Fernandez & Baptista (2014) mencionaron que la justificacion social responde a
alguna de las siguientes interrogantes “;Qué importancia tiene para la sociedad?,
¢quién se beneficiaran de los resultados de la investigacion?, ¢de qué manera? En

definitiva, ¢ cual alcance o proyeccion social?” (p.40).

Justificacion econdmica, la presente tesis sefialé que la aplicacion de la metodologia
Lean Office no requiere de mucha inversion ya que consistio basicamente en
sensibilizar al personal con el proposito y objetivos de la empresa para obtener
beneficios que conllevd a una reorganizacion de todas las actividades y mejora en la
productividad, que trajo consigo el incremento de las ventas y fidelizacion del cliente.
Asimismo, se redujo las actividades que no generan valor al area comercial y
eliminacion de los despilfarros. Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
mencionaron que “Indique el motivo de la investigacion y explique sus motivos. A
través de la argumentacion, debemos probar que este estudio es necesario e

importante.” (p.39).
Por otra parte, se indica el objetivo general:

e Determinar en qué medida la Aplicacién de la Metodologia Lean Office mejora
la Productividad del Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C,
Lima, 2018

Se consideraron los objetivos especificos a los siguientes:

e Determinar en qué medida la Aplicacién de la Metodologia Lean Office mejora
la eficiencia del Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima,
2018.

e Determinar en qué medida la Aplicacién de la Metodologia Lean Office mejora
la eficacia del Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima,
2018.
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Asimismo, se planteo la hipotesis general que fue:

e La Aplicacion de la Metodologia Lean Office incrementa significativamente la
productividad en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima
2018.

Las hipotesis especificas fueron:

e La Aplicacion de la Metodologia Lean Office incrementa significativamente la
eficiencia en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima
2018.

e La Aplicacion de la Metodologia Lean Office incrementa significativamente la

eficacia en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima 2018.
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1. MARCO TEORICO
En la segunda parte del estudio, se presenta el marco tedrico general recopilado
de una variedad de fuentes que pueden proporcionar antecedentes o apoyo
métodos para investigar temas generales relacionados con el método Lean
Office y todo el contenido relacionado con los temas de investigacion; ademas

este estudio examina los antecedentes de caracter global:

Segun Izquierdo (2017) en su tesis Implantacion de la Metodologia Lean
Office en una empresa de elaboracion de platos precocinados. Universidad de
Valladolid. Salamanca. Espafia. El objetivo general es aplicar implantacion del
Lean Office en los departamentos de compras, logistica interna y almacén de
una empresa de elaboracion de platos precocinados. La implementacién del
método Lean no es facil y lleva mucho tiempo, este trabajo se centrara solo en
ciertos aspectos del método, como 5 implementacién en la oficina, definicion del
trabajo en el departamento de compras, logistica y almacén, versatilidad del
empleado y la mejora de la organizacion logistica interna. La metodologia es
aplicada, explicativa y de disefio experimental, un ante la situacién actual,
incluyendo identificacion de actividades del proceso, para identificar los factores
que intervienen en el proceso (proveedores, insumos, equipos, materiales y
recursos). El autor llegé a la conclusion de que con la aplicaciéon de la
metodologia lean se logré obtener reduccién de tiempo, mejoras en el tiempo de
entrega. Asimismo, el autor menciond que la aplicacion de la metodologia lea no
es exclusiva para manufactura sino también en empresas de servicios, ya que

permite establecer una vision global de los problemas que aguejan la empresa.

Gracia (2020) en su tesis LEAN OFFICE: Método aplicado a procesos
administrativos ante excesos de venta de articulos de joyeria. UNIVERSIDAD
MILITAR NUEVA GRANADA. El objetivo general es se centrara en el desarrollo.
Este estudio basa en la mejora de los procesos productivos con Lean
Manufacturing se dejan de lado los procesos administrativos apoyar a la
organizacion si planea tomar medidas para mejorar, no va mas alla de la
tecnologia 5S, aunque son importantes para el mantenimiento territorios

ordenados y limpios sistematicamente, que no tienen sentido ni aplicacion
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Ademas, se relaciona principalmente con los procedimientos administrativos,
tienden a ser muy diferentes. La metodologia es aplicada, explicativa y de disefio
experimental. El autor concluye que el diagrama SIPOC es una excelente
herramienta para la caracterizacion de procesos, ya que permite comprender
todos los elementos esenciales del proceso de una manera sencilla y practica.
Asimismo, la aplicacion de la herramienta VSM (Value Stream Map) para
volverse mas eficiente el flujo del proceso, asi como también seleccionar las
actividades que agregan valor al sistema y el diagrama SIPOC es una
herramienta de caracterizacién del proceso, ya que permite comprender todos

los elementos esenciales del proceso de una forma sencilla y practica.

Velasquez (2017) en su tesis Desarrollo de la Mejora del Proceso
Administrativo de Tramites en la Empresa Amarillo S.A.S., empleando La
Metodologia Lean. Universidad Libre, Bogota-Colombia. El objetivo general es
desarrollar métodos lean para mejorar los procesos procesales de separacion,
firma de compromisos y contratacion durante el mapeo del flujo de valor. Se
aplico el método, disefio interpretativo y cuasiexperimental, revision bibliogréfica
en base a las herramientas que se tuvo que implementar, ademas, se realizaron
entrevistas a los empleados del area administrativa de la empresa. La poblacién
de estudio son los 40 responsables del area de tramites. El autor concluye que
su proyecto fue recibido satisfactoriamente Como se proponen mejoras reales
para mejorar el desarrollo de productos y cadenas de valor de Amarillo S.A.S,
busca mejorar los canales de informacion entre regiones. Reduzca también la

manipulacion y el desperdicio de papel.

Rodriguez (2019) en su tesis Lean Office, un método eficiente para
mejorar el servicio técnico de maquinas dispensadoras de café. Universidad
Militar Nueva Granada — Colombia. El objetivo general fue implementar la
metodologia Lean para reducir los costes y mejorar la productividad, ademas de
mejorar los procesos y rehacer el flujo de trabajo actual. La metodologia es
aplicada, explicativa y de disefio experimental. El autor concluye que la

metodologia Lean se puede aplicar a cualquier entidad, sin importar su tamafio
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y rubros; Luego del llenado de los datos, el resultado es un gran cambio
organizacional y estructural en el uso y operacion del tiempo, es decir Se ha
mejorado la carga de trabajo humano, aumentando la productividad donde se ha

reducido el tiempo que los operadores pasan trabajando juntos.

Arévalo (2015) en su tesis Prospeccion de los Resultados al Aplicar Lean
Office en el Proceso Base de una Compafiia de Servicios, Caso BMI. Pontificia
Universidad Catodlica del Ecuador. Quito-Ecuador. El objetivo general de la
postventa es brindar al cliente servicios de calidad y a tiempo una vez que se ha
establecido un vinculo contractual para lograr su satisfaccion y tranquilidad. La
poblacion de estudio La metodologia es aplicada, explicativa y de disefio
experimental. EIl autor concluyé que BMI destaca su esfuerzo por reducir el
porcentaje de retrabajo, uno de los principales objetivos marcados desde los
inicios de Lean, fijando asi el porcentaje maximo de errores que se pueden
producir en un 2%, aunque el error medio desde hace 6 meses es del 1,07%, lo
que da una respuesta muy positiva. Las areas involucradas fueron emisiones,
renovaciones y movimientos, de donde se evalué el nimero de reprocesos vs el

total de transacciones, representadas en porcentajes.
A continuacién, se presentan trabajos previos a nivel nacional

Cruz (2018) en su tesis Analisis y Propuesta de Mejora del Servicio de
Entrega de un Operador Logistico Aplicando la Metodologia Lean Office.
Pontificia Universidad Catodlica del Perd. Lima-Perd. El objetivo general es
proporcionar al cliente los resultados de los analisis de laboratorio dentro de un
marco de tiempo especifico para garantizar que el combustible enviado sea el
combustible entregado. La metodologia es aplicada, explicativa y de disefio
experimental. El autor concluye que mediante la aplicacion de las 8 despilfarros
y actividades que no agregan valor en su proceso, la empresa pudo evitar
movimientos, transportes innecesarios, actividades que no agregan valor;
ademas, al automatizar ciertas operaciones, se redujo el tiempo de entrega en
un 28,37% y el tiempo de proceso en un 0,94%, tiene relacién con estas mejoras

y ahora con la entrega de informacion técnica de combustibles.
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Julca (2017) en su tesis Aplicacion del Lean Service para Mejorar la
Productividad del Servicio de Mantenimiento de la Empresa Servitel Diaz S.A.C.,
Lima 2017. Universidad Cesar Vallejo. Lima-Perd. El objetivo general es
determinar como el uso de Lean Services puede mejorar la empresa Servitel
Diaz S.A. productividad de los servicios de mantenimiento. La poblacion de
estudio son los servicios de mantenimiento. La metodologia es aplicada,
explicativa y de disefio experimental por el levantamiento y recoleccion de la
informacion de la organizacion para conocer el estado actual. El autor concluye
gue al analizar los objetivos especificos de la empresa para el mantenimiento de
los procesos de servicio, se logré un aumento de la eficiencia del 64 %, pero
después de usar herramientas ajustadas, la eficiencia aument6é un 74 %. Tras
aplicar herramientas Lean, su principal valoracion es un 77% de eficiencia se
logré un 98%. Ademas, la productividad aumentdé en un 49% al analizar los
procesos de mantenimiento de servicios de la empresa y en un 72% después de

usar herramientas Lean.

Cabrera (2016) en su tesis Propuesta de Mejora de la Calidad mediante
la Implementacion de Técnicas Lean Service en el Area de Servicio Mecénico de
una Empresa Automotriz. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima-
Peru. El objetivo general es introducir métodos o formas de hacer las cosas que
permitan eliminar todas aquellas actividades que no agregan valor al servicio y
generan sobrecostos para la empresa, redundando en una alta eficiencia
operativa y calidad organizacional. La metodologia es aplicada, explicativa y de
disefio experimental. El autor concluye que después de realizar la evaluacion de
actividades existe un sobrecosto que origina actividades pendientes, es por ello
qgue al aplicarse las herramientas lean se observé una mejora en tiempo de
recepcion de 133.37 min a 32.49 min, una disminucion de utilizacién de recursos
de 100% a 81%. Ante el analisis financiero nos indico que el proyecto generaria

una ganancia neta, ROI de 126%.
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Cueto (2016) en su tesis La Metodologia Lean en la Gestiéon de Clientes
y el Clima Organizacional en una Institucion Financiera 2015. Universidad
Nacional de San Agustin. Arequipa-Perl. El objetivo general fue mejorar la
atencion de los clientes y realizar una reorganizacion de la empresa con la
utilizacion de la metodologia lean, desarrollar diagndésticos avanzados y
recomendaciones de mejora para lograr indicadores de control. La metodologia
es aplicada, explicativa y de disefio experimental. La conclusién fue: En la
implementacion del método Lean se evalud la gestion de cuentas en las
organizaciones y se obtuvo los siguientes resultados: A nivel global, la gestién

de cuentas en el sector financiero es muy adecuada (99%).

Torres (2017) en su tesis Aplicacion de la Metodologia Lean Office para
la Mejora de las &reas Logistica y Comercial de la empresa Inpromayo EIRL.
Universidad San Ignacio de Loyola. Lima-Peru. El objetivo general es identificar,
analizar y demostrar el proceso de toma de decisiones estratégicas,
implementacion, mantenimiento y desarrollo en las estructuras bancarias
financieras y su eficacia en la mejora de la gestion de clientes y el entorno
organizacional. La metodologia es aplicada, explicativa y de disefio
experimental, la investigacion consiste en elaborar un esquema de procesos,
luego formar un circulo de calidad que se encargue de aplicar las herramientas
Lean, completar tareas asignadas, como programas de capacitacion y canales
de comunicacion. La poblacion de estudio 100 colaboradores. El autor concluyé
gue esto permite aumentar la eficiencia en el tiempo y fortalecer la sostenibilidad
de la cultura de la organizacion. De igual forma, el sector financiero tiene un nivel
de gestion de clientes del 99% y un buen clima organizacional del 90,2% en el

mundo.
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Teorias relacionadas al tema
Lean Office

“Lafinalidad de Lean es eliminar o reducir los desperdicios de Una accién o tarea
realizada en un proceso, es por ese motivo que se realiza un seguimiento diario
y continuo, Lean no es utilizado para eliminar a las personas, sino a usarlas
sabiamente. Con ese pensamiento en mente, es posible que los elementos del
trabajo o las tareas de trabajo deban modificarse para adaptarse a un entorno
sin desperdicios o Lean” (Tapping, Fertuck, Baban, Dunne, Tapping & Harper,
2010, p.3)

Asimismo, es importante con respecto al ambiente en una oficina tradicional los
empleados retienen el 80% del conocimiento de sus procesos. Este
conocimiento de la actividad que mantiene el empleado puede ser perjudicial ya
que, ante cualquier ausencia por vacaciones, licencia por enfermedad, baja
definitiva o ascenso a otra labor, el trabajo no se podra entregar a tiempo ya que
no estar4 completara. Esta especializacion y contencion del conocimiento por
parte de uno o0 unos pocos individuos puede ser un obstaculo organizativo
(Tapping et al., 2010, p.20).

Segun Tapping et al., 2010 menciono:
La Oficina Lean incluiria los siguientes conceptos:

- Enfoque centrado en las operaciones que realiza el empleado.

- Conocimiento organizacional sea trasmitida a las demas personas de la
empresa.

- Los procesos de trabajo que son comprendidos por las demas personas que
estan relacionados logra una mejora continua.

- Se recomienda que el proceso de trabajo esté estandarizado porque asi se
disminuyen las variaciones.

- Identificacion y eliminacion de los desperdicios o despilfarros.
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Segun (Tapping et al., 2010 p.27)
Las dimensiones del Lean Office se categorizan en 10 tipos de despilfarros:
1. El despilfarro de la sobreproduccion.

“La sobreproduccion de trabajo o servicios puede causar otros desechos. Por
ejemplo, al preparar un presupuesto para un cliente sin que se haga un pedido,
los residuos se producen en: procesamiento, transporte, movimiento, etc.

Excesivos” (Tapping et al., 2010 p.27).
2. El desperdicio de esperar (tiempo en cola)

“Esperar por cualquier cosa (personas, firmas, informacion, etc.) es desperdicio.
A menudo no pensamos que el papel que se encuentra en una bandeja de
entrada o un correo electrénico no leido sea un desperdicio. Sin embargo, al
buscar el elemento (documento o correo electronico), [...]Lo que puede ayudar
a eliminar este desperdicio es el sistema final, archivarlo o desecharlo” (Tapping
et al., 2010, p.28).

3. El desperdicio de movimiento

“Este desperdicio es creado por un disefio o disefio de oficina deficiente, equipo
de oficina defectuoso o desactualizado, falta de acceso a los suministros y
movimiento de informacion o datos que no agregan valor” (Tapping et al., 2010,
p.29).

4. El desperdicio de transporte

“El exceso de transporte afecta el tiempo de entrega de cualquier trabajo dentro
de una oficina. [...] Ubicar todo el trabajo en operaciones de proceso secuencial
y lo mas cerca posible fisicamente ayudara a eliminar o reducir este desperdicio”
(Tapping et al., 2010, p.30)

5. El desperdicio de sobreprocesamiento

“Realizar un trabajo repetidamente o duplicado que es requerido por se
considera un desperdicio ya que no genera un valor afladido para el cliente final

y este no lo pagara” (Tapping et al., 2010, p.31)
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6. El desperdicio de inventario (tiempo)

“Las pilas excesivas de papeles, archivos de computadora, suministros y tiempo

dedicado a buscar documentos son desperdicios” (Tapping et al., 2010, p.32).
7. El desperdicio de defectos

“Se refiere a la actividad realizada para generar un defecto y el trabajo adicional
para corregirlo” (Tapping et al., 2010, p.33)

8. El desperdicio de las habilidades de las personas

“La falta de ordenamiento de las personas es el resultado de no encontrarlas
pueden (y haran) usar sus conocimientos, habilidades y capacidades al maximo
brindando trabajo y servicios de valor agregado” (Tapping et al., 2010, p.34)

9. El desperdicio de la politica de la oficina

“El trabajo adicional que se realiza (posiblemente considerado como
sobreprocesamiento) Unicamente para ganar el favor de la administracion puede

considerarse un noveno desperdicio” (Tapping et al., 2010, p.35)
10. El desperdicio de irregularidades

“La falta de un flujo constante de insumos / informacion / trabajo programado de
procesos ascendentes causa muchos de los otros tipos de desperdicios

mencionados anteriormente” (Tapping et al., 2010, p.36)

Segun el autor las metodologias lean no tiene restricciones de aplicacion, si
se requiere modificar algun aspecto de la empresa por ser una actividad critica
este es un método recomendado ya que lo ataca directamente. “Las iniciativas
de Lean Office y Lean Services deben centrarse en los procesos comerciales
clave que impactan directamente en la capacidad de entregar valor a los
clientes. Por ejemplo, el procesamiento de pedidos, incluidos los procesos
contables como descuentos y devoluciones a proveedores, discusiones y

acuerdos sobre facturas de clientes, etc.” (Locher, 2017, p.2).
El autor menciond los 4 pasos basicos para la aplicacién de Lean:

v’ Estabilizar
v' Estandarizar

v" Hacer visible
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v" Mejora Continua

Esta metodologia ha permitido identificar los desperdicios con la finalidad de
eliminarlos y atender procesos de negocio que son criticos. “aquellos con
experiencia en la aplicacion de métodos Lean en oficinas y servicios tienen
una mejor comprension de como reducir o eliminar actividades que no
agregan valor o son un desperdicio” (Locher, 2017, p.20). El autor clasifico los

desperdicios o despilfarros en 8 categorias son:

(@) Sobreproduccion: Proporcionar mas informacion o servicios de los
necesarios y/o antes de que los clientes lo necesiten. Por ejemplo: informes
demasiado detallados, procesos de planificacion demasiado detallados,

planificacion financiera a demasiado largo plazo.

(b) Existencias: Todo lo que exceda del flujo de una sola “pieza” o
procesamiento por lotes.

(c) Correccién: Cualquier accién tomada para corregir errores. Ejemplos:
corregir un error de entrada de pedido, emitir un crédito por un error de factura,

contratar a un subordinado.

(d) Procesamiento adicional: Las actividades toman mas tiempo del debido
o completan actividades que no agregan valor al cliente. Ejemplo: proceso de
elaboracion de presupuestos de la empresa (sin valor para los clientes

externos, valor cuestionable para los clientes internos).

(e) Movimiento: Desplazamiento del personal de oficina y servicios. Ejemplo:

Archivos centralizados, impresoras, etc. inspeccion.

(f) Transporte: Movimiento de informacion o materiales. Ejemplos: correo

electrénico, entrega fisica de documentacién

(g) Espera: Informacion sobre clientes que estan esperando trabajo o
esperando servicio. Por ejemplo: decisiones a la espera de ser tomadas,

problemas a la espera de ser resueltos, etc.,

(h) Personal infrautilizado: Las habilidades y capacidades de las personas
no se aprovechan al maximo. Por ejemplo: empleados con responsabilidades

reducidas, capacitacion cruzada insuficiente y autoridad demasiado limitada.
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Los conceptos Lean fueron creados en los afios 50, estableciéndose Toyota

Production System (TPS) por la empresa Toyota, este sistema de produccion se

basé en solo producir lo que el cliente necesita y cuando el cliente lo solicita,

raiz de obtener resultados Optimos en areas de produccion se desarroll6 de

a

la

misma metodologia aplicaciones en otras areas. Segun los autores cabe resaltar

gue Lean Office y Lean Manufacturing utilizan los mismos conceptos a diferencia

de que la primera es la aplicacién en areas administrativas. En la actualidad Lean

se extiende de una manera imparable, en algunas de las que se tienen registros

son: (a) Oficina Lean, (b) Contabilidad Lean, (c) Construccion Lean, (d)

Liderazgo Lean, (c) Construccion Lean, (d) Liderazgo Lean, (e) Lean and Green

“Manufactura Esbelta Sustentable” (Godinez & Hernandez, 2014, p.57).

‘Lean Office o Lean Manufacturing es esencialmente entregar las cosas
correctas en la cantidad correcta en el lugar correcto en el momento correcto,
minimizando el desperdicio, siendo flexible y abierto al cambio.” (Godinez &
Hernandez, 2014, p.37). Los autores indicaron que el objetivo principal de la
metodologia Lean Office es la reduccion de los despilfarros obtenidos por mal

desempeiio de los colaboradores.

La metodologia Lean office es la aplicacion de las herramientas de forma
secuencial para obtener los resultados favorables para la empresa. “El
objetivo general es que las guias de bolsillo lean le informen cémo se pueden
utilizar las herramientas y los conceptos lean para eliminar el desperdicio”
(Tapping, 2002, p.1)

Lean es una filosofia de trabajo y pensamiento sostenible que, con toda su
aplicacion en la empresa, genera satisfaccion y rentabilidad en el cliente.
Segun el enfoque de los autores las utilizaciones de las herramientas lean no
s6lo se daran en areas de produccién sino también es posible su aplicacién
en procesos administrativos ya que estos representan gran parte de los

productos terminados.
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Kremer & Tapping (2005) indicé:

Con eso en mente, las compafias ahora se han dado cuenta de la necesidad
de reducir costos en todos los aspectos de su negocio. Las mejoras magras
se iniciaron con la ayuda de Corporacién Toyota [...] La realizacién se ha
producido, ya que, el 60% o méas del costo de un producto o servicio se
atribuye a procesos administrativos. por lo tanto, estos principios se estan
aplicando con gran éxito en los servicios de aduanas, finanzas, contabilidad,
presupuestos, departamentos de todo tipo de sectores de la industria, no solo
confinados a la base de fabricacion. Por ejemplo, ingresar una orden de

cliente, generando una factura, etc (p.16).

“Independientemente del negocio o la industria, hay tareas o procesos
individuales que deben estandarizarse, racionalizarse, y ser lo mas eficientes
posible. El punto mas importante que se debe entender ahora sobre lean es que
ha demostrado ser efectivo en casi todos los tipos de industria” (Kremer &
Tapping, 2005, p.17). Se basa en mejoras utilizando herramientas para mejorar
las operaciones, las cuales deben volverse estables, flexibles y continuamente
fluidas para entregar lo que el cliente necesita en términos de cantidad, calidad

y tiempo.

“El desperdicio o despilfarro es todo aquello que genera un costo adicional y un
producto sin valor agregado. Dificilmente se pueden identificar los desperdicios
ya que puede estar en diferentes partes del proceso y es por ello que, para
facilitar la busqueda, Lean los categoriza segun aspectos especificos” (Kremer
& Tapping, 2005, p.18). Los autores explicaron que las empresas deben estar
atentas a los desperdicios generados por las areas administrativas ya que desde
ahi parte el mejoramiento y agregado de valor para el beneficio de los clientes
finales. Los desperdicios son considerados desechos o mudas que no aportan
un valor agregado en el producto que recibe el cliente. Como se dara cuenta, la
actividad de valor agregado representa lo que el cliente esta dispuesto a pagar.
Es importante que se reconozcan estos a nivel micro, y asi estar en una mejor

posicién para ayudar en la eliminacion.
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Segun los autores estos desperdicios han sido clasificados en 7 categorias de la

forma siguiente:

(a) Desperdicio de defectos

(b) Desperdicio de sobreproduccion

(c) Desperdicio de Espera

(d) Residuos de transporte

(e) Residuo de sobre proceso

(f) Desperdicio de Inventario

(g) Desperdicio de movimiento

“Los despilfarros son, finalmente, recursos consumidos por actividades que no

afnaden valor alguno al producto o servicio. Que una actividad afiada valor o no

debe determinarse segun la perspectiva del cliente” (Lareau, 2003, p.43). Segun

el autor, los desperdicios son el consumo de los recursos sin causa que lo

requiera y los clasifica en 4 categorias:

v

Despilfarros Humanos: se refiere a ni utilizar correctamente el tiempo y
potencial de los colaboradores.

Despilfarro de Proceso: deficiencias en los procesos y en su posterior
ejecucion

Despilfarro de Informacién: el despilfarro de informacién es una categoria
de despilfarro de proceso, pero su importancia es tan grande que debe
tratarse individualmente. Se trata de la pérdida de valor producida por
informacion muy poco precisa.

Despilfarro de Activos: este tipo de despilfarro se origina debido a la
incorrecta y deficiente utilizaciéon del material y de la propiedad. Cuando un
edificio, piezas, productos, suministros, o materiales no se utilizan de la

manera mas eficaz posible.
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Herramientas del Lean Office
Mapa de Flujo de Valor

La representacion grafica en la que se puede reflejar el flujo de los materiales e
informacion que son necesarios para que el producto o servicio pueda llegar al
cliente. En esta representacion es posible diferenciar las actividades que
generan valor de las que no, con el objetivo de eliminar las actividades que son
innecesarias. Locher (2017) menciond que Flujo de Valor como “el conjunto de
todas las acciones” tanto las que crean valor como las que no lo crean, que son
necesarias para llevar el producto o servicio [...] Estas células de oficina pueden
reducir los plazos de entrega, incluidos los tiempos de colas, hasta un 90%, y el
tiempo de proceso, hasta un 40%. Las células de oficina pueden mejorar la
eficiencia y eficacia de la comunicacion y la toma de decisiones, a la vez que
reducen los “defectos” de calidad y el desperdicio debido a “correcciones”. El
resultado es la reduccion de desperdicio que no afiade valor en todo el Flujo de
Valor (p.5).

El autor presenta las fases para la implementacion del método, son las

siguientes:

- Fase 1. Identificar las principales actividades a realizar en la zona.
- Fase 2. Prioriza las acciones segun su importancia (opcional).

- Faseg3. Identificar el equipo que desarrollara el trabajo estandarizado.
- Fase 4. Mapear el proceso actual.

- Fase 5. Obtenga soluciones de consenso basadas en "mejores

practicas".
- Fase 6. Escriba en un formato simple e intuitivo.
- Fase 7. Capacitacién laboral estandarizada de los empleados.

- Fase 8. Supervisar el cumplimiento, la eficacia y la mejora continua.
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“Es una herramienta para ver y entender los procesos de produccion y servicio
de cualquier tipo de negocio. Identifica los desperdicios y permite detectar
fuentes de ventaja competitiva. Un flujo de valor muestra la secuencia y los
aspectos que valoran los clientes. Incluye los materiales, la informacion y los
procesos que ayudan a lograr lo que a los clientes les interesa y lo que los
clientes estan dispuestos a pagar para satisfacer sus necesidades” (Calva,
2017, p.9). Existen varios formatos de diagramas de flujo, SIPOC (Supplier-
Input-Process-Output-Customer) es uno de los mas utilizados debido a su

sencillez.

Trabajo Estandarizado

El trabajo estandarizado es la secuencia ordenada de las actividades, en
tiempos definidos para cada actividad de una manera que minimice la
discrepancia en las horas de trabajo. “El trabajo estandarizado es la forma
mas conocida de hacer las cosas con eficacia y eficiencia. El trabajo
estandarizado define la secuencia de actividades requeridas, el tiempo
requerido para realizar los pasos y otros elementos que aseguran que una
determinada actividad se realice regularmente a lo largo del tiempo. La
documentacion relativa al trabajo estandarizado debe ser simple y visual; en
otras palabras, tiene que hacerse publica en el area donde se realiza la tarea
en cuestion” (Locher, 2017, p.11).

Segun el autor el trabajo estandarizado es la secuencia de pasos para a seguir
para la consecucién de los objetivos, esto sin caer en la explicacion detallada
de las actividades, existe una diferencia entre los POES (procedimientos
operativos estandarizados) y el trabajo estandarizado ya que en el primero si

se refiere a la explicacion detalla.
Los pasos para crear trabajo estandarizado son:

- ldentificar las actividades clave a realizar en el area.
- Priorizar dichas actividades por orden de importancia (opcional).
- Para cada actividad clave, identificar un equipo de individuos que

establezcan el trabajo estandarizado.
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- Observar el proceso actual, identificar las diferencias existentes entre los
actores que realizan el proceso e identificar oportunidades para agilizar el
proceso.

- Observar el consenso sobre “mejores practicas”.

- Documentarlo de forma sencilla y visual.

- Educar y capacitar a los empleados en los nuevos puestos de trabajo
estandarizados.

- Supervisar la eficiencia, los problemas y el cumplimiento
Office Kaizen

La herramienta Office Kaizen es utilizada para la mejora continua del area
administrativa, el fin de la utilizacibn de esta herramienta es eliminar los
despilfarros “crea procesos y grupos de trabajo administrativo que generan una
ventaja competitiva, no la comprometen. Se produciran reduccion de gastos y
aumentos de rendimiento significativo (menos errores, ciclos de produccion mas
rapido y eficaces) en todos los ambitos de las funciones administrativas [...] office
Kaizen puede denominarse mejora administrativa continua, gestion
innovadora/cambio administrativo, mayor productividad administrativa, gestion

de gastos administrativos” (Lareau, 2003, p.20)

“Office Kaizen constituye un método en el que se establece un sistema para
reducir despilfarros (también Illamados wastes y “desperdicios”) en un
determinado espacio de tiempo [...] No se basa en ninguna teoria en particular,
sino en realidad y en las realidades basicas de las personas, los procesos y el
despilfarro” (Lareau, 2003, p.21)
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* Recursos Humanos * Servicio al cliente

* Ventas * Apoyo a ingenieria
* Compras * |nvestigacion
* Gestion de materiales * Ingenieria de software

* Ingenieria de diseno de productos * Tramitacion de préstamos

* Marketing * Entrada de pedidos
¢ Contratos * Calidad

¢ Cuentas * Apoyo a ventas

* Gestion de la * Asuntos juridicos

documentacion/archivos
¢ Conformidad con normas y
* Temas relacionados con la regulaciones
Administracién Pablica

Figura 4 Algunas de las funciones més representativas desarrolladas por Office Kaizen
Fuente: Lareau (p.21)

“Kaizen es un método de mejora eficaz en todos los niveles de la organizacién y
es utilizado hoy en dia por empresas lideres en todo el mundo. Su principal
utilidad radica en su aplicacion gradual y ordenada, lo que significa el trabajo
conjunto de todos los empleados de la empresa para realizar cambios sin invertir

grandes cantidades de dinero” (Socconini, 2008, p.130).

Segun el autor las actividades Kaizen mejoran los procesos de manera efectiva

al implementar herramientas que ayudan a mejorar los procesos:

- Reducir los desperdicios (menos mudas)
- Mejorar la calidad y reducir la variabilidad (menos muras)

- Mejorar las condiciones de trabajo (muris)

Productividad
Giral, Eroles, Estivill, Lapuente, Viesca (2000) enunciaron:

La productividad suele medirse en unidades producidas por unidad de tiempo
(kg/hora, hora/méaquina, etc.). Si divide la productividad en dos componentes,
eficiencia (tiempo util y tiempo perdido) y eficiencia (unidades producidas por

hora), obtiene la siguiente férmula: (a) La mejora de eficiencia buscara reducir
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tiempos desperdiciados. (b) La mejora de eficacia pugnara por mejorar

la

productividad del equipo, los materiales, el proceso. (p.107). Los autores

argumentan que en esta etapa de modernizacion lo que buscan las empresas es

el cumplimiento de las actividades para reducir el desperdicio de los recursos.

PRODUCTIVIDAD = EFICIENCIA X EFICACIA
Unidades = Tiempo Util X Unidades
Tiempo Tiempo
Tiempo Total Total Util

Figura 5. Formula de productividad, eficiencia y eficacia

Fuente: Giral, Eroles, Estivill, Lapuente, Viesca (p.127)

La medicién de la productividad est4 basada en indicadores que logran medir
objetivo alcanzado con los recursos utilizados.

Fleitman (2008) indicé:

Los indicadores tradicionales de productividad (financieros y estadisticos),
ademas de medir el crecimiento de las ventas, intentan medir la reduccion de
costos, la eficiencia y los beneficios en la produccion, comparar mercados y
competencia, comprender la satisfaccion, etc. [...] La empresa debe crear una
combinacion de factores que traten de minimizar el uso de recursos, pero al

mismo tiempo obtener la mayor cantidad posible de productos de calidad.
(p.92)

La productividad puede ser de:

- Materiales: mejores materiales y mayor rendimiento.

- MAaquinas: mejores maquinas y herramientas mas rapidas y eficientes.

- Mano de obra: métodos de trabajo mas complejos.

- Administracién: mejores modelos, sistemas, procesos y procedimientos.

Segun el autor la productividad se puede medir a través de los indicadores de
eficiencia y eficacia, estos pueden definir el éxito y utilizacién de recursos de

la empresa.

el
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Fleitman (2008) indicé:

La eficiencia y la eficacia son elementos esenciales para alcanzar los
objetivos marcados por la empresa. (a) La eficacia mide los resultados
alcanzados con base en los objetivos propuestos, siempre que estos
objetivos se alcancen de manera organizada y ordenada. (b) La eficiencia
implica la medida del esfuerzo requerido para lograr una meta. Costo,
tiempo, uso adecuado de materiales y factores humanos, de acuerdo a la

calidad recomendada. (p.98)

“Una organizacion es productiva cuando logra sus objetivos y en el proceso
convierte sus insumos en productos con un costo minimo. Es una medida del
desemperio, que incluye la eficiencia y la eficacia, donde la eficiencia es el logro
de los objetivos y la eficacia es la relacion entre la produccion y la inversion.”
(Robbins, 2004, p. 23). El autor indicé que una empresa se puede considerar
como exitosa si esta consigue utilizar al maximo los insumos para la obtencion

de un producto al menor costo.

“La productividad es el resultado de la relacion entre los insumos invertidos y los
productos obtenidos. Incorporar la eficacia como concepto clave; es decir, el
logro de los objetivos organizacionales, pues nada sirve la eficiencia, por muy
alta que ésta sea, si no se logra la mision de la empresa” (Rodriguez, 1993, p.24).
Segun el autor es indispensable la implementacién de la eficacia y eficiencia para
asegurar la productividad en las empresas ya que con su control se asegura el

éxito.

“La eficacia no es un proceso de transformacion, ni es un resultado de la
transformacién. Es el grado de correspondencia que existe entre la
organizaciéon como sistema de sentido y el resultado de la transformacién del
sistema en realidad objetiva [...] La eficiencia suele definirse como la relacion
entre input y output.” (Fernandez & Sanchez, 1997, p.64). Segun los autores
la eficiencia y eficacia son términos que se utilizan para definir recursos y
resultados exitosos, también se puede definir como el nivel de logro al que

llega la empresa utilizando sus recursos materiales y humanos.
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“La eficiencia siempre es una proporcion de como se utilizan los recursos, y
estas partes de la unidad siempre coinciden indirectamente, con la forma de
transformacion del proceso, es decir, reducen la productividad [...]. La
productividad de una organizacion es una fuerza de desempefio integrada que
involucra personas y equipos que producen o crean” (Lépez, 2012, p.37). El
autor mencioné que existe una relaciéon directamente proporcional entre
eficiencia y productividad, ya que, si una se perjudica la otra también, los

resultados son dependientes.

“‘Aungue la mayoria de las organizaciones no puede funcionar sin empleados,
el aumento de la productividad se ha convertido en un objetivo importante para
casi todas las organizaciones. Por productividad nos referimos a la produccion
total de bienes y servicios dividida por los insumos necesarios para producir”.
(Robbins & Coulter, 2005, p.491). Los autores indicaron que el principal objetivo
de las empresas es optimizar sus procesos, utilizando solo los recursos

necesarios.

“La gestion de operaciones continla avanzando con aportes de otras disciplinas,
incluidas la ingenieria industrial y la gestion cientifica. Estas disciplinas, junto con
la estadistica, la gestion y la economia, han contribuido en gran medida a mejorar
la productividad” (Heizer & Render, 2004, p.9). Los autores fundamentaron que
el incremento de la productividad se debe a los esfuerzos realizados por las

disciplinas administrativas y estadisticas.

“Los indicadores de eficiencia que pueden utilizarse para una evaluacién

preliminar” (Lusthaus, 2002, p.127), son los siguientes:

- Costo de cada servicio o programa brindado.

- Costos generales relacionados con el costo total del servicio o programa.
- Productos para cada empleado

- Costo por cliente atendido

- Ausentismo del empleado y tasas de recambio de personal
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- Tasas de finalizacién de programas

- Precision de la prestacion de servicios

- Frecuencia de errores los sistemas

Indicadores

Mora (2001), citado por Vasquez (2013), “los indicadores aportan un control para

dirigir la empresa adecuadamente y se logren los objetivos planteados” (p.23).

Tabla 4. Indicadores de Satisfaccion al Cliente

SERVICIO AL CLIENTE

INDICADOR  DESCRIPCION FORMULA IMPACTO (COMENTARIO)
Nivel de Consiste en Total de Pedidos no Sirve para controlar los
cumplimiento calcular el Entregados a Tiempo errores que se presentan en

entregas a

pnrrpntajp real

la empresa v gue no permiten
L 70 L

clientes de las entregas Total de Pedidos entregar los pedidos a los
oportunas y Despachados clientes. Sin duda, esta
efectivas a los situacién impacta
clientes fuertemente al servicio al
cliente y el recaudo de la
cartera.
Calidad dela Numeroy Facturas Emitidas con Generacion de retrasos en

Facturacién

porcentaje de
facturas con

Errores

los cobros, e imagen de mal

servicio al cliente _con la

error por Total de Facturas consiguiente pérdida de
cliente, y Emitidas ventas.
agregacion de
los mismos.
Causales de  Consiste en Total Notas Crédito Sirve para controlar los
Notas calcular el errares que se presentan en
Crédito porcentaje real Total de Facturas la empresa por errores en la
de las facturas Generadas generacion de la facturacion
con problemas de la empresa y que inciden
negativamente en las
finanzas y la reputacion de la
misma.
Pendientes Consiste en Total Pedidos Pendientes Se utiliza para medir el
por Facturar  calcular el por Facturar impacto del valor de los
numerao de ppndipnrpc por facturar V su
pedidos no Total Pedidos Facturados incidencia en las finanzas de
facturados la empresa

dentro del total
de facturas

Fuente: Atehortta (p.100)

“La definicidn clara de estos componentes del proceso es un factor clave para el
exito de la gestion, lo cual brindard mayores posibilidades de medicion de
manera mas acertada, mediante indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad”
(Atehortua, 2005, p.100).
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“Estos indicadores no estan determinados por una lluvia de ideas, sino que estan
definidos dentro del pensamiento estratégico de la organizacion, que debe
orientar el trabajo de cada uno de sus procesos y de los responsables de su
gestion”.(Atehortla, 2005, p.101).

Tabla 5. Factores de Medicion

Eficiencia Eficacia Efectividad
Recursos Atributos Impacto
Mano de obra Calidad Rendimiento
Materia prima Oportunidad Productividad
Maquinas y equipos Amabilidad Cobertura
Tiempos Confiabilidad Participacion
Gastos

Fuente: Atehortta (p. 101)

“Los indicadores de eficiencia: deben permitir a los responsables de los procesos
evaluar la gestion frente a la optimizacién de los recursos” (Atehortua, 2005,
p.101).

Tabla 6. Indicadores de eficiencia

Indicadores de Eficiencia Interpretacién

Recurso consumido Recurso utilizado para la produccion

Unidades producidas

Horas - hombre laboradas Tiempo invertido para atender a un usuario

Usuarios atendidos

Numero de operarios Numero de operarios para producir una unidad

Unidades producidas

Fuente: Atehortta (p. 101)
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“Los indicadores de eficacia: deben permitir a los responsables de los procesos
evaluar la calidad de su gestion en términos de los atributos propios de sus
resultados” (Atehortua, 2005, p.102).

Tabla 7. Indicadores de eficacia

Factor Indicadores de eficacia

Calidad Numero de tramites no conformes
Numero de tramites realizados

Oportunidad Numero de despachos en menos de tres dias
Numero de despachos realizados

Amabilidad Numero de personas entrevistadas que piensan

gue nuestro personal es amable en su atencién
Numero de personas entrevistadas

Fuente: Atehortua (p. 102)
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
La presente tesis fue de tipo aplicada porque busca dar soluciones a los problemas
reales y actuales de la empresa utilizando teorias ya existentes. Asimismo, segun
Rocha (2015) indicé: “La practica o aplicada tiende o tiende a aplicar inmediatamente
los conocimientos adquiridos, lo que no quiere decir que sea menos loable [...] uno no
puede existir sin el otro, porque se retroalimentan y se corrige a si mismo” (p. 43). El
autor argumenta que la investigacion aplicada, que tiene como objetivo utilizar las
teorias existentes para resolver problemas y resolver nuestros problemas, se basa en
la recopilacion de conocimientos de acuerdo con las variables en el tema de
investigacion. La presente tesis busca dar solucién a la baja productividad del area

comercial con las teorias existentes de la metodologia Lean Office.
Nivel de investigacion

En la presente investigacion tiene un nivel descriptivo y explicativo, es descriptiva
porque busca describir caracteristicas, causas con sus consecuencias; es explicativa
porque busca la relacion entre las variables de estudio y aspectos que interviene en
el proceso. En este sentido segin Rocha (2015) indicé El investigador desarrolla un
proceso para descubrir las caracteristicas o caracteristicas de grupos, individuos o
fendmenos especificos [...] que le ayuden a identificar o describir el comportamiento
o caracteristicas del grupo” (p.42). La presente tesis busca describir la problematica
de la empresa en estudio.

Asimismo, segun Rocha (2015) indicaron “Las investigaciones explicativas son
mas profundas [...] uno puede enfocarse en encontrar el origen, la causa o los
determinantes del hecho o fenbmeno que se investiga.” (p.42). El autor argumento
que las investigaciones explicativas buscan indagar en conocimientos mas profundos
sobre los origenes del problema. La presente tesis es de nivel explicativo porque su
finalidad es explicar el comportamiento de la variable independiente en relacién a la

variable dependiente, estableciéndose la relacion causa — efecto.
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Enfoque de la investigacion

Este trabajo utiliza un enfoque cuantitativo ya que su andlisis se basa en aspectos
observables y medibles mediante pruebas estadisticas. Ademas, los datos obtenidos
se evallan y comparan en formulas matematicas para ser cuantificados y presentados
en estadisticas. Asi, Rocha (2015), opiné que: “Cuando se privilegia la informacion o
los datos numéricos, la investigacion es cuantitativa, generalmente datos estadisticos
que se interpretan para proporcionar informacion confirmada sobre el tema, hecho o
fendmeno en estudio” (p.43). El autor fundament6 que el enfoque cuantitativo utiliza
el andlisis el cual se argumenta en aspectos visibles y susceptibles de medicion, para

la cual se utiliza la estadistica.

3.1.2. Disefo de investigacién
La presente investigacion tiene como disefio experimental, porque se manipula la
variable independiente, en condiciones controladas, a estimulos con la finalidad de
ver su efecto en la variable dependiente. El disefio de la presente investigacion fue
experimental de tipologia cuasi-experimental, asi mismo segun Hernandez,
Fernandez, Baptista (2014) indicaron “La esencia de este concepto experimental es
gue requiere la manipulacion deliberada de una actividad para analizar sus posibles
resultados”. Los autores argumentan que el disefio experimental analiza el posible

efecto de las variables.

La presente investigacion tiene una tipologia cuasi-experimental, porque no se
realiza un muestreo y la muestra es igual a la poblacion. Segun Hernandez,
Fernandez, Baptista (2014) indicaron “Los disefios cuasiexperimentales manipulan
deliberadamente al menos una variable independiente para observar su efecto sobre
una o mas variables dependientes; los sujetos no son aleatorizados ni emparejados;
Los grupos se forman antes del experimento” (p.151). Los autores indican que el
disefio experimental del cuasi ha creado este grupo antes del experimento. No se
asignan accidentalmente y el proceso de aplicar la estimulacion a variables

independientes para visualizar los efectos variables.

47



Alcance Temporal

Este estudio es longitudinal, ya que se analizard el distrito comercial para registrar las
actividades y eventos que se desarrollan en los registros a través de observaciones y
mediciones, para luego analizar y determinar las causas de la baja productividad. En
este sentido Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2014) “Disefios longitudinales
en los que los datos se recopilan en un solo punto en el tiempo o durante un periodo
de tiempo para inferir cambios, sus determinantes y sus consecuencias” (p. 159). Los
autores argumentan que un disefio longitudinal implica recopilar datos en un momento

especifico para sacar conclusiones sobre los cambios logrados.

3.2. Variables y operacionalizacion
Este estudio consider6 dos variables, una de las cuales estuvo representada la
contribucion aplicada al problema es la misma que la contribucion a la variable

dependiente.

Variables Independiente: Lean Office

Definicion

Segun Tapping, Fertuck, Baban, Dunne, Tapping & Harper (2010) sefialé que: El
propdsito de Lean es eliminar todo desperdicio o actividades sin valor agregado de un
proceso. El enfoque continuo en la eliminacion de desechos debe ser una revision
diaria, por hora o minuto a minuto. Lean no esta destinado a eliminar a las personas,
sino a usarlas sabiamente. Con ese pensamiento en mente, es posible que los
elementos del trabajo o las tareas de trabajo deban modificarse para adaptarse a un
entorno sin desperdicios o Lean (p.3)

Dimension de la variable independiente

Dimension 1: El desperdicio de la sobreproduccion.

Tapping et al. (2010) menciond que: “La sobreproduccién de trabajo o servicios puede
causar otros desechos. Por ejemplo, al preparar un presupuesto para un cliente sin
que se haga un pedido, los residuos se producen en: procesamiento, transporte,

movimiento, etc. excesivos” (p.27).
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Dimension 2: El desperdicio de esperar (tiempo en cola)

Tapping et al. (2010) indic6 que: “Esperar por cualquier cosa (personas, firmas,
informacion, etc.) es desperdicio. A menudo no pensamos que el papel que se
encuentra en una bandeja de entrada o un correo electrénico no leido sea un
desperdicio. Sin embargo, al buscar el elemento (documento o correo electrénico),
[...]JLo que puede ayudar a eliminar este desperdicio es el sistema final, archivarlo o

desecharlo” (p.28).

Dimension 3: El desperdicio de defectos
Tapping et al. (2010) indicé que: “El desperdicio de defectos se refiere a todo el
procesamiento requerido para crear un defecto y al trabajo adicional requerido para

corregir un defecto” (p.33)

Variables Dependiente: Productividad

Definicion

Giral, Eroles, Estivill, Lapuente, Viesca (2000) menciond que: “La productividad se
suele medir por unidades fabricadas en una unidad de tiempo (kilos/ hora hombre,

pieza por hora /maquina, etc.” (p.92).

Dimensiones de la variable dependiente
Dimensidn 1: Eficiencia
Giral et al. (2000) menciond que: “La mejora de eficiencia buscara reducir tiempos

desperdiciados” (p.98).

Dimension 2: Eficacia
Giral et al. (2000) indicé que: “La mejora de eficacia pugnard por mejorar la

productividad del equipo, los materiales, el proceso” (p.98)
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3.3. Poblaciéon, muestray unidad de analisis

3.3.1. Poblacion
La presente tesis tuvo una poblacion conformada por 6rdenes de pedido recibidas
por el area comercial, que fueron evaluados en un periodo de tiempo de 12 semanas
antes y 12 semanas después del estudio. Cabe mencionar que la cantidad de
ordenes recepcionadas en el periodo de 12 semanas antes fue de 97 unidades. Asi,
Hernandez (2001), afirmé que la poblacion: “es el conjunto de unidades o items que
comparten algunas notas o peculiaridades que se desean estudiar” (p.127). Para la
presente investigacion los casos que generan la problematica son de ocurrencia
diaria, es por ello que se toman en cuenta los dias laborables, puesto que se
acontecen dichos eventos en un mismo tiempo, lugar y espacio para la recoleccién

de datos.

3.3.2. Muestra
“Una muestra es el grupo real de individuos bajo estudio, es un subconjunto de la
poblacién” (Icart, Fuentelsaz & Pulpdn, 2006, p.55). Los autores mencionaron que una
muestra es un subconjunto de elementos que pertenecen a un conjunto definido por
sus propiedades, al que llamamos poblaciéon. Por ser una investigacién cuasi
experimental no aleatoria el tamafio de mi muestra seré tal cual mi poblacién por lo
tanto mi muestra estara constituida por los pedidos recibidos del area comercial. “El
muestreo no probabilistico, también conocido como muestreo intencional, asume que
los procedimientos de seleccién estan guiados por las caracteristicas del estudio en
lugar de criterios estadisticos generales” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014,
p.189). Los autores mencionaron que las muestras probabilisticas no son elegidas al
azar sino son escogidas por el autor de acuerdo a sus caracteristicas. Para la
investigacion, el tamafio de muestra requerido sera el tipo de censo previsto, es decir,

utilizar todos los residentes.
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3.3.3. Unidad de analisis
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron: “Corresponde a la unidad mayor
0 representativa que sera objeto especifico de estudio en la medicion” (p. 125).

En la presente investigacion la unidad de andlisis son las ordenes de pedido

recepcionadas por el area comercial.

Criterio de Seleccion
Para el criterio de seleccién se tomara en cuenta para la inclusiéon y exclusion de

algunos datos:

- Inclusion: La poblacion comprende solo los dias habiles de atencidén de pedidos,

en Lima Metropolitana.

- Exclusidn: La poblacion no incluye sabados, domingos ni dias festivos, dados que

son los dias en los que no se da atencion a clientes de la empresa.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnicas

La presente tesis utiliz6 como técnica la observacion, dado que permitira tomar los
datos de los hechos reales de la empresa Gruposandemer S.A.C para registrarlos,
evaluarlos y analizarlos. “Este método de recoleccion de datos involucra el registro
sistematico, eficiente y confiable de comportamientos y situaciones observables
utilizando un conjunto de categorias y subcategorias” (Hernandez, Fernandez &
Baptista, 2014, p.252). Los autores mencionaron que la recoleccion de datos a través
de la observacion es un sistema confiable para determinar el comportamiento de las

variables.
Instrumentos

La herramienta utilizada en el estudio es la ficha de recogida de datos, un documento
en el que se recoge informacién sobre todos los fendmenos detectados con el fin de
realizar investigaciones detalladas y sugerir posibles mejoras. Segun Soriano (2001)
menciond que: “los instrumentos (encuestas, guias de observacion y de entrevista,
etc.) son las herramientas que se utilizan para la recoleccién de informacion” (p.83).
Es decir, los instrumentos son recursos que permiten al investigador recoger

informacion de los hechos reales que ocurren en la empresa.
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Validez y Confiabilidad del instrumento

Validez

‘La validez de contenido implica determinar si un instrumento captura
adecuadamente aspectos importantes del fendmeno que se mide” (Silva, Rosario &
Calderon, 2006, p.64). Para efectos de este estudio, se revisara la validez de la
informacion utilizando un estandar de evaluacion de expertos basado en tres
expertos de la Universidad Cesar Vallejo quienes brindaran una medida de la validez

de la informacion con base en su conocimiento y experiencia.

En la siguiente tabla se sefiala la validacién del instrumento por los siguientes

expertos:

Tabla 8. Juicio de Expertos

Juicio de Expertos

N° Nombres y Apellidos Grados y Titulos Resultado
1 Luz Graciela Sanchez Ramirez Dr. Aplicable
2 Romel Dario Bazan Robles Mg. Aplicable
3 Marco Antonio Meza Velasquez Mg. Aplicable

Fuente: Elaboracién Propia.

Confiabilidad
“La confiablidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo sujeto u objeto produce el mismo resultado esta se determina mediante
diversas técnicas” (Silva, Rosario & Calderén, 2006, p.63). Los autores indicaron que
al aplicar el mismo instrumento en diferentes momentos este resultado debe ser el

mismo.

52



3.5. Procedimientos

Proceso de Ventas

La empresa cuenta con 4 asistentes de ventas que se encargan de atender los
pedidos de clientes, gestionar la entrega del producto y atender los servicios
solicitados. También cuenta con un jefe de ventas, quien da su visto bueno a cada

operacion y coordina con el distribuidor Deltron.
- Recepcién de solicitud del cliente

El primer contacto lo realiza el cliente al consultar sobre los productos que ofrece la
empresa. La empresa no cuenta con pagina web, por ello es importante este paso ya

gue podra explicar a detalle de los productos y servicios adicionales que brinda.
- Envio del catédlogo al cliente

Para fortalecer lo mencionado de forma verbal se le envia un catalogo al cliente, este
catalogo es enviado por el distribuidor. Cada mes ese catdlogo se renueva con los
nuevos productos, para comprarle a ese distribuidor debe ser una empresa juridica y

no tener ningun problema financiero.
- Recepcién de la orden de pedido del cliente

El cliente luego de visualizar el catalogo, elige el producto y envia su orden de pedido

con una fecha tentativa de atencion.
- Evaluacion Infocorp

Realizar la evaluacién inforcorp es muy importante ya que se visualizan todas las
operaciones financieras que la empresa tiene pendiente e incluso si estas se
encuentran vencidas y el cumplimiento. Para este procedimiento se utiliza el sistema
Sentinel que extrae toda la informacion de la SBS, el costo es de acuerdo a las

busquedas realizadas.
- Evaluacion de datos del cliente

Si es una empresa juridica y tiene cuenta corriente se le solicita informacion de sus
contactos bancarios y principales proveedores para cotejar la informacién de sus

operaciones.
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- Coordinar con el distribuidor

La coordinacion con el distribuidor lo realiza el jefe de ventas, mediante un correo
solicita la atencion de los productos, asimismo cotiza el precio y la forma de pago.
Cabe mencionar que la empresa cuenta con crédito de 15 dias después de la

recepcion del producto.
- Asignar al personal a entregar el pedido

Segun los requisitos del cliente se designa un colaborador que se encargue de la
atencion, todos estan aptos para la atencion ya sea para solo entregar el producto o

incluso realizar la instalacion.
- Verificacion del producto

Los productos son verificados por los colaboradores de ventas, muchos productos
cuentan con varios accesorios que tienen que estar en la misma caja para no
confundirlos y facilitar la entrega de los productos, asimismo es importante llevar las

herramientas necesarias para realizar algun servicio adicional que el cliente sugiera.
- Confirmacion del cliente

El personal de ventas solicitara una conformidad de la atencion via mail, es importante
insistir con el sustento de aprobacion de parte del cliente puesto que dependemos de

este informe para cerrar el proceso.
- Cobranza al cliente

El colaborador solicita al cliente el anticipo del 50% para confirmar la compray realizar
el pedido al distribuidor. Cabe mencionar que es indispensable porque después de la
confirmacién se podran emitir los documentos (guia + factura). No se otorga crédito al

cliente y todos los productos deben ser cancelados contra entrega.
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En la siguiente tabla se muestran las actividades actuales del proceso de ventas

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

Figura 6. Diagrama de Analisis de Procesos del p

Fuente: Elaboracion Propia

3.6.

- g RESUMEN
ﬂ = Actividad Actual
?- GRUPOSANDEMER S.A.C Operacion 6
SRUPOSSNDEMER S.5.C ""La tecnologia al alcance de tus manos" Transporte 1
Proceso de ventas de equipos de computo Inspeccién 3
Departamento de Ventas Espera
Método : Actual . Propuesto Almacén
Realizado por: Yuri Nahome Fretel Escobar Total 10
Simbolos
N° Descripcion de actividades O |:| D |:> Observaciones
Recepcion y procesamiento de la orden de pedido
1 Recepcion de solicitud del cliente o—] El cliente se contacta con el gerente general
Envio del catalogo al cliente El gerente general deriva la consulta a ventas
2 /)
La orden de pedido es unna confirmacién de la
3 Recepcion de la orden de pedido del cliente .< venta
4 Evaluacién Infocorp \ Se realiza para ver su historial crediticio
Evaluacion de datos del cliente /J Se solicita informacion a sus principales
5 proveedores
6 Coordinar con el distribuidor f Se coordina la fecha de atencién
7 Asignar al personal a entregar el pedido J\ Se asigna a un personal apto
8 Verificacién del producto > Todas las piezas que componen el producto
Confirmacion del cliente El cliente da su conformidad del producto y
9 r/ documentos
10 Cobranza al cliente ) No deben quedar Pepdientes por cobrar ya que
no cuentan con crédito
Total 6 3 - 1

roceso de ventas

Método de analisis de datos

El tratamiento de los datos en la presente investigacion aplicO un analisis de
estadistica descriptivo e inferencial. Segun Razo (2000), fundament6 que: “El método
de analisis de datos es uno o mas métodos de analisis elegidos durante el desarrollo
de la investigacion” (p.84). La estadistica descriptiva de este analisis permitio detallar
los valores obtenidos para cada variable por medio de graficos o tablas.
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Por otra parte, La estadistica inferencial, por otro lado, se utiliza para probar
hipodtesis y estimar parametros utilizando SPSS Statistics version 25, que proporciona
una variedad de herramientas estadisticas para facilitar la gestion y el analisis de datos

y compartir resultados a través de graficos.

3.7. Aspectos éticos

El estudio actual tiene en cuenta los aspectos éticos de solicitar formalmente el acceso
a la informacion, ya que el estudio se lleva a cabo en las instalaciones de la empresa
GRUPOSANDEMER, para realizar la investigacion se obtuvo la autorizacion que se
encuentra en el anexo 34. Asimismo, se solicitd el apoyo del personal que labora en
el area comercial. La investigacion se realizo bajo los criterios e integridad. Mondy &

Noe (2005) mencionaron que: “la ética es una disciplina que filosofica que describe y
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IV. RESULTADOS
Generalidades de la empresa
GRUPOSANDEMER S.A.C, es una empresa mype dedicada a la comercializacion de
equipos de computo con mas de 7 afios de experiencia en el rubro tecnolégico y
soluciones en instalacion de equipos, ademas de que ofrece un servicio de calidad en
los trabajos de asesoramiento de productos tecnolédgicos. Su atencion esta dirigida a
empresas de todos los rubros ya que estos productos que ofrece son necesarios para
el funcionamiento, interconexion y actualizacion de la informacién en toda la empresa.
Mision
Ser una empresa que comercializa equipos de computo de calidad y garantia,
buscando permanentemente satisfacer a nuestros clientes.
Vision
Ser reconocida como una de las mejores empresas comercializadoras de equipos de
computo, posicionandonos en la mente de los clientes como la mejor opcion para ser
reconocida nacionalmente.
Ubicacion
La empresa esta ubicada en Av. Piedra Luna Nro. 2484 Dpto. 201 Urb. San Gabriel -

Lima - San Juan de Lurigancho, Pera.

CANTO G
A " 8, 3 ETA
URB r . » »
GANIMEDES o URB

MAGISTERIAL AOSC(
SAN CARLOS CANTO GRANDE

VILLA HU!/

. & SANGABRIEL ©, A

AGRUPACION
&= NUEVA
SAN FERNANDO ESPERANZA
COOP MANTARO

0oC
AB

(=
s HUAYRONE AH 1 DE MAY(

A.H SAN PEDRO
Figura 7. Mapa de Ubicacion de la empresa Gruposandemer S.A.C

Fuente: Google maps
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Valores Organizacionales

- Compromiso: se le brinda al cliente la confianza de que todos los
productos seran atendidos con conformidad.

- Innovacion: ideas creativas y sugerencias de nuevos productos
tecnoldgicos.

- Calidad: productos con garantia y caracteristicas de un servicio que
satisface las necesidades requeridas del cliente e incluso con valor
agregado.

- Garantia: los equipos cuentan con garantia que protege al cliente si
es que el producto cuenta con fallas de fabricacion.

Organigrama
La empresa presenta el siguiente esquema de jerarquia.

Gerencia
General

Contador
externo

Jefe de
\entas

Asitente de
Ventas 1

| _|Asistente de
Ventas 2

|_|Asistente de
Ventas 3

|_|Asistente de
Ventas 4

Figura 8. Organigrama de la empresa Gruposandemer S.A.C

Fuente: Elaboracion Propia
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Historia de la empresa

La empresa GRUPOSANDEMER S.A.C fue constituida en el afio 2012, el Sr. Himerdn
Fretel Quispe, quien es gerente general de la empresa, se encontraba trabajando en
un estudio contable que prestaba servicios a diferentes empresas y también
desarrollaba un sistema contable. Es a partir de ese momento que decide informarse
mas sobre los equipos tecnoldgicos y solicitar afiliaciones en los principales
distribuidores de estos productos. La empresa decide iniciar sus operaciones el 25 de
enero del 2012, gracias a sus contactos logro insertarse en el mercado. En un primer
momento, la empresa tuvo serios problemas financieros ya que las ventas realizadas
fueron al crédito y el pago a los proveedores al contado, lo que generaria un descalce
financiero; ademas solo tenia el apoyo de su familia por ser creada con capital familiar.
Pero a lo largo de los afios, la empresa ha logrado ganar la aceptacion de sus clientes

gue atienden industrias y empresas con una gran infraestructura.

A continuacion, se presenta el analisis FODA de la empresa Gruposandemer, con el

fin de visualizar la situacion actual.

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Facilidad de adaptacion a la - Personal no calificado en T.I.
necesidad de clientes. - Poco presupuesto para mantener
- Variedad de modelos y costos. productos en stock.
- Atencion técnica inmediata. - Mala planificacién y organizacion.
- Productos con garantia. - La productividad es baja.
- Conocimiento del mercado - Sistema contable deficiente.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Creciente demanda. - Gran cantidad de competidores.
- Oportunidad de crecimiento en el - Ingreso de competidores extranjeros.
mercado de T.I. - Clientes més exigentes.
- Avances en desarrollo de T.I. - Competencia con mejores precios.
- Nexos con un distribuidor - Existencia de productos sustitutos.
reconocido.

- Atraccion de clientes potenciales.

Figura 9. Andlisis FODA de la empresa Gruposandemer S.A.C

Fuente: Elaboracion Propia
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Principales productos

La empresa Gruposandemer S.A.C. comercializa productos que favorecen al

soporte tecnoldgico.

Principales Productos
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Figura 10. Principales productos comercializados por la empresa Gruposandemer S.A.C

Fuente: Elaboracion Propia
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Actividades criticas del proceso de ventas

Problemas clave que afectan a los negocios Gruposandemer S.A.C es la baja
productividad, para ello detall6 cada actividad critica del area de ventas, esto se debe
a que el personal no cumple con sus horarios, falta un personal lider, no existe un
manual de procedimiento para actividades de ventas y falta de capacitaciones.
Ademas, los asistentes de ventas no poseen poder para tomar decisiones, ni estan

comprometidos con el éxito de la empresa.

A continuacién, se explican cada una de las actividades que son recurrentes al

problema:
o Recepciony procesamiento de la orden de pedido

La orden de pedido es recepcionada por el area comercial de la empresa a través de
correos o llamadas telefonicas, en ambos casos se requiere que sean reescritas en
un formato para documentar y formalizar la solicitud. Asimismo, recabar informacion
y datos del cliente y el detalle exacto de los productos requeridos. Seguidamente, se
imprime la orden y se consulta la disponibilidad del producto al jefe de ventas para

realizar la confirmacion al cliente.
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ﬂ "- FICHA DE SUBPROCESO
SRUPOSANDEMER S.5%.C
GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso: Jefe de VVentas J.\V)
Recepcion y Procesamlento de la Asistente de \Ventas (AN
orden de pedido
Meétodo: Actual Propuesto
N° Actividad Responsable: Detalle
Recepcionar la orden de
1 . p AV El documento es enviado por el cliente.
pedido
Imprimir la orden de Este procedimiento es importante para
2 . AV - A
pedido documentar la informacién.
Esperar impresion de la Se tiene que esperar en esta actividad
3 B A.V. N
orden de pedido para presentar el sustento del pedido
Cotejar que el documento tenga las
caracteristicas, descripciéon y el monto
Cotejar el contenido de la ofrecido por el producto. Si el correo no
4 . A.V. .
orden de pedido cuenta con todo lo solicitado se le hace
mencioén al cliente para pueda
corregirlo.
Consultar al Jefe de
Consulta con el J.V. fecha de entrega
5 Ventas la fecha a J.V/A V. . 9
del producto requerido.
programar
6 Consultar con el IV El J.VV consulta con el distribuidor la
distribuidor T disponibilidad y entrega
7 Esperar respuesta del J.V. ALV, Espera Ia_ ,respuesta del J.V. con la fecha
de atencion.
Confi di ibilidad . . .
8 or_1 _|rma ispont |_|_a y AV Mediante un correo se solicita al cliente
solicita 50% de anticipo
Esperar la constancia de .
9 pago AV Espera de la constancia para comprobar
Confi I depésit . e .
10 ontirmar e e_p}om oy A.V. Es necesario verificar el depésito
fecha de atencion

Figura 11. Ficha del Subproceso actual — Recepcién y procesamiento de la orden de pedido.

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion, se presenta la figura N° 11 las actividades actuales que se realizan

durante el Subproceso de recepcién y procesamiento de la orden de pedido.

ﬂ ?'- FICHA DE SUBPROCESO

SRUPOSANDEMER S.5%.C

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso: Jefe de Ventas [GAYA)
Rec_epcwn y procesamiento de la orden de Asistente de Ventas (AV)
pedido
Método: Actual () Propuesto
CLIENTE AREA DE VENTAS

T Recepcién de la orden de
Inicio > pedido

Y

N
Imprimir la orden de
pedido

Esperar la
impresion

N . .
Cotejar el contenido de la

(Conforme?
/_i orden de pedido

Consultar al jefe de Ventas
la fecha a programar

!

El jefe de ventas consulta
al distribuidor

Esperar
respuestadel
jefe de ventas

Confirma la disponibilidad
y solicita el 50% de
anticipo

Esperar la
constanciade
pago

Confirma el depésitoy -
fecha de atencion Fin

Figura 12. Flujograma del Subproceso actual — Recepcion y procesamiento de la orden de
pedido

Fuente: Elaboracion Propia
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o Asignacion de personal a entregar el pedido

El jefe de ventas realiza una reunion para designar a un personal que revise el

producto y adjunte a cada pedido las guias y facturas electronicas, una vez

identificados lo solicitado por el jefe de ventas, el asistente de ventas procede a

ordenar los documentos que tiene que llevar para ser identificado.

A continuacion, en la tabla se muestra el flujograma con las actividades actuales que

se realizan durante el Subproceso de asignacion al personal

- =

GRUPOSSNDEMER S. &% . C

FICHA DESUBPROCESO

facturas y guias electrénicas

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
SUB-PROCESO:.: Jefe de Ventas (V)
Asngnacnon del personal a entregar el Asistente Ventas (AV)
pedido
Método: Actual [ )Propuesto
N° Actividad Responsable: Detalle
. Reune al personal de ventas en la
1 [Reunir al personal J.V. L
oficina.
2 Buscar a los clientes AV Busca en el correo y documentos los
programados T clientes programados para el dia.
. Designa que personal se dirigira a entregar
3 |Organizar al personal J.V. . gnaque p 9 %
e instalar el producto.
a Designa a un personal de IV Gestiona las actividades que realizara el
ventas para la atencion e personal.
5 Preparar la documentacion de AV Elabora las facturas y guias electrénicas
los trabajos del dia e para entregar el producto.
6 Impr!mlr la relacion de los A.V. Impresion del detalle de trabajos
trabajos
7 Esperar.la |mpre_5|on del detalle AV Espera de las impresiones
de trabajos pendientes
8 Revnsflon del detalle de trabajos AV Cotejar la informacién
pendientes
9 Emltll" I_as facturas y guias A.V. Generacion de documentos
electréonicas en SUNAT
10 Imprltm‘r las facturas y guias A.V. Imprime los documentos de trabajo.
electrénicas
11 Esperar impresion de las AV Espera la impresion de los documentos

SUNAT

Figura 13. Ficha del Subproceso actual — Asignacién de personal a entregar el pedido

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla, se muestra el flujograma con las actividades actuales que se realizan
durante el Subproceso de asignacion al personal.

ﬂ ’- FICHA DE SUBPROCESO

GRUFPOSSNDEMER S 5% .C

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso: Jefe de Ventas V)
Asignacic’)n del personal a entregar el Asistente de Ventas (AV)
pedido

Método: Actual (] Propuesto

AREA DEVENTAS

Inicio .| Reunir al personal

Buscar el detalle de
programaciones

v

Organizar al personal

!

Designa a un personalde
ventas para atender

v

Preparar la
documentacion de los
trabajos del dia

}

Imprimir la relacion de
los trabajos

A

Esperar
impresion

Revision del detalle de
trabajos pendientes

v

Emitir guias y facturas
electrénicas en SUNAT

+

Imprimir las facturasy
guias electrénicas

Esperar

Figura 14. Flujograma del Subproceso actual — Asignacién del personal.

Fuente: Elaboracion Propia



o Verificacion y entrega del producto

El asistente de ventas organiza sus herramientas y prepara el producto solicitado por

el cliente, en caso no encuentre los accesorios y materiales que necesitan para el

trabajo, solicitan dinero de caja chica para realizar la compra. Una vez confirmado

todo listo, el personal de ventas llama al cliente para indicarle que esta yendo y luego

solicita una movilidad que lo traslade de forma segura hasta sus instalaciones.

En la siguiente tabla se muestra la descripcion de las actividades actuales del

Subproceso de Verificacion y entrega del producto.

ﬂ ?’- FICHA DE SUBPROCES O
SGSRUPOSSNDENMER S.&5.C
GRUPOSANDEMER S.AC Responsable: Siglas:
Subproceso:
. o Asistente VVentas (A.V)
Verificacion y entrega del producto
Método: Actual C] Propuesto
N~° Actividad Responsable: Detalle
. . Busca en oficina las
1 Busca el material que necesita ANV h .
erramientas
2 Organiza las herramientas A.V. Coloca las herramientas en su
maletin
3 Solicitar compra de materiales AN Solicita efectivo para la compra
faltantes U de materiales por caja chica
. Dirigirse al centro mas cercano
Ir a comprar los materiales .
4 AV para comprar los materiales
faltante
faltantes.
. Compra de material en el lugar
5 Comprar el material faltante A.V. . p ga
mas cercano
6 Coloca las herramientas en el AN Organiza las herramientas en el
maletin o maletin
Llamar al cliente para confirmar . .
7 A.V. Confirma al cliente
su llegada
Solicita un taxi seguro para que lo Solicita un taxi SequUro para su
8 traslade a las instalaciones del A.V. g P
- traslado
cliente
. Espera la confirmacion del
9 Espera el taxi A.V. pera
ap licativo
. Aborda el taxi y se dirige al
10 |[Traslado del producto al cliente A.V. L Y . 9e
establecimiento del cliente

Figura 15. Ficha del Subproceso actual — Verificacion y entrega del producto.

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion, en la tabla, se muestra el flujograma con las actividades actuales que

se realizan durante el Subproceso de verificacion del material:

ﬂ ’- FICHA DESUBPROCESO

SGSRUPOSSANDEMER S.5.C

GRUPOSANDEMER S.A.C |Responsable: Siglas:
Subproceso:
Verificacién y entrega del Asistente de Ventas (A.V)
producto

Meétodo: Actual :] Propuesto

AREA DEVENTAS CLIENTE
1 Buscar del material que
necesita
v

| Organiza las herramientas |

Solicita la compra de
material

| Ir a comprar los materiales |

v

Compra los materiales
faltantes

v

Coloca las herramientas en
el maletin

Llamar al cliente para
confirmar que ira

¥

Solicita un taxi seguro
para su traslado

A

Esperar del
taxi

Traslado al local del
cliente

Figura 16. Ficha del Subproceso actual — Verificacion y entrega del producto.

Fuente: Elaboracion Propia
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o Confirmacion del cliente

Finalmente, con la entrega de los productos y documentos (factura y guia), el cliente

confirma y da su visto bueno para dar por culminada esta venta.

En la siguiente tabla se muestra la descripcion de las actividades actuales del

Subproceso de Confirmacién del cliente.

SRUPOSSNDEMER S.5.C

FICHA DESUBPROCESO

contador para su registro

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso: .
] . . Asistente de Ventas (A.V)
Confirmacion del cliente
Método: Actual C] Propuesto
N° Actividad Responsable: Detalle
1 Llama al cliente para confirmar AV Se realiza la llamada para confirmar
la entrega Y la atencion.
Espera la contestacion del
2 _p AV. Espera la llamada
cliente
Solicita al cliente enviar una Solicitud de conformidad al cliente
3 - - AV. .
conformidad de la atencién de la atencion
4 |Espera del mensaje del cliente A.V. Espera de la respuesta del cliente
5 |Revisa la respuesta del cliente A.V. Recepciona la respuesta del cliente
Imprime las respuesta del .
6 . P P A.V. Imprime la respuesta de sustento
cliente
Imprime las facturas y guias .
7 P yo A.V. Imprime los documentos
nuevamente
Archiva | men rael .
8 C va los documentos para e A.V. Archiva los documentos
registro
Envio de los documentos al
9 A.V. Entrega al contador externo.

Figura 17. Ficha del Subproceso actual - Confirmacion del cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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En la siguiente tabla se muestra la descripcion de las actividades actuales del

Subproceso de Confirmacién del cliente.

ﬂ ?'- FICHA DE SUBPROCESO

GRUPOSANDEMER S.5%.C

GRUPOSANDEMER S.A.C |Responsable: Siglas:
Subpi : -
u _roces_c') . Asistente de VVentas (ANV)
Confirmacion del cliente
Meétodo: Actual ] Propuesto
AREA DEVENTAS CONTADOR EXTERNO

— Llamar al cliente para
Inicio confirmar la entrega

Z

Esperar en
llamada

Solicita al cliente enviar

Esperar el
mensaje

Revisa la respuestadel
cliente

Imprime la respuestadel
cliente

Esperar
impresion

cHay
conformidad?

Imprime las facturas y
guias en SUNAT

A

Esperar
impresion

Archiva todos los
documentos

A

Traslado de documentos = Ein

al contadorexterno /

Figura 18. Flujograma del Subproceso actual — Confirmacion del cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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GRUPOSENDEMER S5.5.C

PROGRAMA DE APLICACION OFFICE KAIZEN Y TRABAJO ESTANDARIZADO
PARA CORREGIR LOS ERRORES DE FACTURACION DE LAS ORDENES DE
PEDIDO EN LA EMPRESA GRUPOSANDEMER S.A.C

Datos generales:

Denominacién: “Aplicando el Office Kaizen y Trabajo Estandarizado para la
reduccion de errores de facturacion de las érdenes de pedido en el proceso

de ventas del area comercial”

Propuesta por: Yuri Fretel

Dirigido a : Trabajadores del area comercial de la empresa

Gruposandemer S.A.C

Numero de participantes: 4 empleados
Edad promedio: 20 - 25 afios.
Fechas . enero 2019 / febrero 2019
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Situacion propuesta de la empresa

Alternativas de solucién

Se evaluaron diferentes opciones para resolver la problematica de la empresa

Gruposandemer S.A.C, las herramientas relacionadas a Lean office han demostrado

buenos resultados en diversos sectores, por eso es importante seleccionar la que se

ajuste a las caracteristicas de la problematica general con el fin de desarrollar los

objetivos programados.

Tabla 9. Alternativas de solucién

Estrategia Objetivo Autor
“El trabajo estandarizado define la
secuencia deseada de pasos, el tiempo
o "Egesaroparsdarospasoayolos (oo
Estandarizado determinada actividad se lleva a cabo de 2017, p.11).
forma de forma regular a lo largo del
tiempo”
“La herramienta Office Kaizen es utilizada
Office Kaizen para la mejora continua del area (Lareau,
2003, p.20)

administrativa”

Fuente: Elaboracion Propia

Seleccion de alternativas de solucion

Para el desarrollo de la presente tesis se elegiran las dos opciones de acuerdo a lo

expuesto en la tabla anterior, que describe el objetivo de las herramientas.

Actividades Preliminares

Con ello podemos entender que es necesario ejecutar ciertas actividades para dar

inicio a la aplicacion de las herramientas Lean Office de la empresa Gruposandemer

S.A.C.
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Tabla 10. Actividades Preliminares

Actividades Previas

Actividades Descripcion Material Finalidad

a. Concientizarala Comunicar sobre la PPT, La gerencia debe
gerencia general aplicaciéon de la videos dar su aprobacion y

metodologia. apoyo.

b. Conformar un Seleccion de los Acta de Asignar las
equipo de miembros que acuerdo responsabilidades
aplicacion Lean conformaran el del equipo Lean

equipo Lean
Delimitar las
funciones del
equipo Lean

c. Informar al Realizar PPT, Fortalecer los

equipo lean inducciones al videos conocimientos del

equipo Lean sobre
la metodologia
Lean

equipo Lean

Fuente: Elaboracién Propia
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Office Kaizen
La finalidad de esta herramienta es lograr una mejora continua en el método de

trabajo, ademas de reducir los despilfarros.

Tabla 11. Aplicaciéon de Office Kaizen

Aplicacion de Office Kaizen

Actividades Descripcion Material Finalidad
Comprometer a los Realizar inducciones Acta de Crear un ambiente
colaboradores al equipo sobrela  capacitacion de mejora

herramienta

Reconocer las Identificar opciones Formato de Eleccion de las
opciones de en el DAP y Flujos opciones de  mejores opciones
mejora Recomendacion de mejoras

mejoras
Elaboracion del Definir los cédigos Hojas Controlar los
formato de pedidos de acuerdo al pedidos de ingreso

producto

Elaboracion del Priorizar las Hojas Designar al
formato de atenciones personal a la
programacion de entrega del
atenciones producto
Ordenamiento de Compartir los Criterio de Facilitar el
los archivos archivos digitales organizacion  comprendimiento
digitales del personal
Organizar el Organizar los Criterio de Utilizar el espacio
ambiente de documentos y Gtiles  organizacion Optimamente
trabajo fisicos
Modificar los Secuencia de Observacion Establecer pautas
flujogramas actividades de forma de mejora de
mejorados optima actividades
Compartir los Informar a gerencia y Acta de Orientar acerca de
flujogramas grupo Lean capacitacion las mejoras de

propuestos

trabajo

Fuente: Elaboracion Propia
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Trabajo Estandarizado

La finalidad de esta herramienta es mejorar las tareas que desarrolla el personal que

labora en el &rea de ventas, se desea implementar procedimientos estdndares que

no dependan de lo que pueden aprender con la practica sino poder revisar un

esquema que ayude a su un desempefio Optimo. Asi mismo es necesario tener

descripciones escritas para que el personal nuevo pueda tener una idea clara del

puesto de trabajo y asi eliminar errores.

Tabla 12. Aplicacién de trabajo estandarizado

Aplicacién de Trabajo Estandarizado

Actividades Descripcion Material Finalidad
a. Comprometer alos  Realizar inducciones Acta de Crear un
colaboradores al equipo sobre la capacitacion  ambiente de
herramienta mejora
b. Reconocer las Descripcion del Formato de Nueva
opciones de mejora  proceso actual y opciones de  secuencia de
mejoras mejoras trabajo
c. Elaboracion del Definir los pasos del Hojas Nueva
formato de trabajo trabajo secuencia de
estandar trabajo
d. Elaboracion de los Definir los pasos con Hojas Facilitar con
instructivos imagenes imagenes los
pasos de
trabajo
e. Elaboracioén del Definir con un check Hojas Identificar
check list list de los datos a necesarios del
documentario y tener en cuenta del cliente
datos cliente
f. Capacitacion del Informar al personal Acta de Incrementar la
personal sobre el cambio capacitacion eficiencia

Fuente: Elaboracion Propia

Cronograma

Se desarrollo con la finalidad de explicar detalladamente el tiempo de realizacion de

cada actividad.

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades que se realizaran en la

empresa Gruposandemer S.A.C.
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Tabla 13. Cronograma de actividades

Actividades de Lean Office Inicio Fin MES
Enero Febrero Marzo
a. Actividades Preliminares 02/01/2019 11/01/2019 [l
- Concientizar a la gerencia general 02/01/2019 02/01/2019 .
- Conformar un equipo de aplicacion Lean 07/01/2019 09/01/2019 —.
- Informar al equipo lean sobre sus responsabilidades 09/01/2019 11/01/2019 .
b. Office Kaizen 14/01/2019 11/02/2019 |GG
- Comprometer a los colaboradores 14/01/2019 16/01/2019 |
- Reconocimiento de opciones de mejora 16/01/2019 18/01/2019
- Elaboracion del formato de pedidos 21/01/2019 23/01/2019
- Elaboracion del formato de programacion de atenciones 23/01/2019 25/01/2019
- Ordenamiento de los archivos digitales 28/01/2019 29/01/2019
- Ordenamiento del ambiente de trabajo 29/01/2019 01/02/2019
- Modificacion de los flujogramas 04/02/2019 08/02/2019
- Compartir los flujogramas propuestos 11/02/2019 11/02/2019
c. Trabajo Estandarizado 12/02/2019 01/03/2019 B
- Comprometer a los colaboradores 12/02/2019 12/02/2019
- Reconocimiento las opciones de mejora 12/02/2019 13/02/2019
- Elaboracion de los instructivos de trabajo estandar 18/02/2019 22/02/2019
- Elaboracion del check list documentario 25/02/2019 29/02/2019
- Capacitacion del personal 29/02/2019 01/03/2019

Fuente: Elaboracion Propia
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Desarrollo de las herramientas Lean Office

La metodologia Lean posee las herramientas necesarias para realizar una mejora en
las areas elegidas, empresas de diferentes rubros y tamafios han utilizado esta
herramienta obteniendo resultados de gran éxito. Lo ideal de cada empresa es mejorar

sus procesos con la finalidad de alcanzar los objetivos planteados.

Actividades preliminares
Son las actividades que se deben ejecutar antes de realizar la implementacion.

- Concientizar a la alta gerencia

Se pactd una reunion con la gerencia para explicar los objetivos y posibles resultados
después de la implementacion de esta metodologia, asi mismo se le indic6 que debido
a que en la empresa no se realizaban actividades de produccién la metodologia que
se eligi6 era llamada Lean Office, ya que la empresa soélo cuenta con area de ventas
nuestros esfuerzos estaran enfocados en las actividades que se realizan en ese
ambiente. Se le explicd que la aplicacion de esta herramienta requeria de trabajo en
equipo es por ello que se solicitd el compromiso y participacion de todos los

colaboradores que conforman la empresa.
- Conforman un equipo de aplicacion Lean

Se realiza la eleccion de los encargados del desarrollo de la propuesta de mejora

segun la metodologia Lean Office.

El personal fue asignado de forma voluntaria, asimismo se les explicé que el puesto

poseia mucha responsabilidad.

o Lider del equipo Lean Office: Jamil Jordan Fretel Escobar.

o Encargada del equipo de mejora Lean Office: Yuri Nahome Fretel Escobar.

- Informar al equipo Lean sobre sus responsabilidades

Se le indico al equipo que esta metodologia era de constante seguimiento y las

funciones que realizarian serian las siguientes:
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Tabla 14. Funcion del equipo Lean Office

Miembros del Equipo Funciones
Lean
Lider del equipo Incentivar a los colaboradores del area de
Lean Office ventas

Informar sobre los avances
Generar las reuniones programadas
Mantener unido el equipo

Encargada del Capacitar a los colaboradores en
equipo de mejora conocimientos tedricos
Lean Office Asistir al Lider del equipo lean office

Asegurar el cumplimiento de la mejora
Seguimiento de las actividades de
implementacion

Fuente: Elaboracion Propia

Office Kaizen
Es utilizada para la mejora continua de areas administrativas, el fin de la utilizacion de
esta herramienta es eliminar los despilfarros, crea procesos y grupos de trabajo

administrativo que generan una ventaja competitiva.

El Office Kaizen es una herramienta que influye en cambios continuos de mejora, su
principal actividad es conformar equipos y generar el trabajo en unién para lograr el

aprovechamiento de las capacidades de los colaboradores.
- Comprometer a los colaboradores

Se realizo la capacitacion del tema Office Kaizen a los colaboradores que conforman
el area de ventas. Este evento fue de mucha importancia ya que se pudo orientar a
los participantes acerca de los objetivos que la empresa desea conseguir. Se creé un
formato para documentar todas las capacitaciones realizadas en la empresa.
Asimismo, este documento servira como compromiso del colaborador y sustento de

participacion.
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Formato de Capacitacion

Proyecto

Aplicacion de la Metodologia Lean Office para
incrementar la productividad del &rea de ventas
de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima ,

Tema de Induccion

Office Kaizen

Encargado de la capacitacion

Encarg. Del equipo Lean/Yuri Fretel Escobar

Objetivos

Explicar el tema y sus aplicaciones

Explicar los beneficios que se obtendran

Creacion del formato de sugerencia de mejora

Capacitacion Pogramada

Capacitacion No Programada |

Nombres y Apellidos

Area Cargo Firma

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar

Revisado y Aprobado por:

FC-001/2019

Figura 19. Formato de capacitaciones de Office Kaizen

Fuente: Elaboracion Propia
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- Reconocimiento de opciones de mejora

Las capacitaciones realizadas a los colaboradores del area de ventas se realizaron
con la finalidad de obtener su participacion. Para ello se les proporcion6 un formato
de sugerencia de mejoras ya que ellos al estar directamente comprometidos con el

proceso podrian sugerir cambios realmente significativos.

El equipo Lean Office tuvo la tarea de implementar un formato de sugerencia que
servira en adelante para otras consultas en las que se requiera la participacion de los

colaboradores.

-f _Z Formato de Sugerencia
ﬂ 5 - Nombres y Apellidos:
() Seguridad () Mejora del ambiente () Limpieza e Higiene
Fecha: Firma:

FS-001/2019

Figura 20. Formato de sugerencia

Fuente: Elaboracién Propia
- Elaboracién de formato de pedidos

Debido a que no existe un control en los pedidos que recepciona la empresa
Gruposandemer S.A.C se elabor6 un formato que facilite el registro de las mismas.
Con la elaboracion de este documento se busca tener un control de los pedidos. Todas
las 6rdenes de pedidos son consideradas importantes y urgentes ya que la empresa
en mencién viene surgiendo por el area de ventas. Ademas, este documento servira
como apoyo del control de facturacion ya que contiene los datos del cliente, cédigo y

nombre del producto.

La estructura a tomar en cuenta se presenta segun los siguientes datos:

- Fecha de pedido

- Fecha de atencion

- Nombre o razén social del cliente

- Datos del producto o servicio solicitado
- Valor por unidad/Valor total
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-» a Formato de Ordenes de Pedido

ﬂ - R.U.C /D.N.I: Fecha Pedido:

SEsuUrossaNDEMES S S c Nombre / Razén Social: Fecha de Atencion:

Factura | | Boleta

Vsalor c/u Valor
Caodigo Cantidad Producto / Servicio Descripcion Total
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Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar Revisado y Aprobado por:

FOP-001/2019

Figura 21. Formato de 6rdenes de pedido

Fuente: Elaboracion Propia



- Elaboracién del formato de programacion de atenciones

Se procedié con esta propuesta debido a que la empresa no posee control de los

pedidos que se encuentran pendientes de atencion, al decir que no tiene control nos

referimos a una documentacion que facilite la visualizacion y priorizacion del cliente

segun su requerimiento.

El formato posee informacion basica que ayudara al encargado a organizar al personal

gue tiene bajo su mando; asi como, las herramientas de acuerdo al producto o servicio

solicitado. Cabe mencionar que la finalidad de emitir este formato es mantener

documentado todo lo que sucede en el area de ventas y pueda servir como historial

ante cualquier consulta.
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RUPOSHANDEMER S.%.C

Formato de Programacion de Atenciones

Nombre del Encargado :

Cargo:

RU.C/
D.N.I

p=d
S

Cliente

Fecha de
Pedido

Fecha de
Atencion

Producto o Servicio

Cantidad

Precio Total

e
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Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar

Revisado y Aprobado por:

Figura 22. Formato de Programacion de Atenciones

Fuente: Elaboracion Propia

FPA-001/2019
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- Elaboracion del check list documentario

Se elaboré un formato que servird al personal a seguir una secuencia documentaria para evitar que este deje de emitir los

documentos tributarios en la fecha que corresponde. Cabe mencionar que dejar de emitir un documento tributario no sélo

perjudica a la empresa emisora sino también a los clientes ya que no podran tomar en cuenta el crédito fiscal (IGV). Asimismo,

de ser el caso de no entregarle el documento al cliente este no estara obligado a cancelar el pedido por el motivo de que debe

existir un medio que pruebe la recepcion del producto.

Formato de Check List Documentario

Atencion de las 6rdenes de pedido de clientes

ﬂ ’;' Proceso de Ventas:
- Encargado:

Asistente de VVentas

Fecha de Atencion:

SRUFOSSNDEMER S.5%.C Cliente:

RUC/DNI:

N°

Documentacion

Ve B°

Observaciones

Proforma del cliente

Orden de pedido del cliente

Mensaje de conformidad del distribuidor

Mensaje de conformidad del cliente

Guia de remision electrénica

Factura electrénica

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar

Revisado y Aprobado por:

Figura 23. Formato de check list documentario

Fuente: Elaboracion Propia

FOP-001/2019
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- Formato de registro de cliente nuevo

Se implementa el formato de registro de cliente nuevo debido a que en la creacion y
emision de facturas electrOnicas a través de la plataforma SUNAT habia muchos
errores en los datos del cliente tales como (direccion, RUC y razén social) Asimismo
es importante realizar una evaluacion de los clientes ya que podrian no ser fiables o
mantener alguna deuda con otros proveedores. Este formato servira para filtrar la

informacion entregada por el cliente.

-

ﬂ ’ra' Registro de Cliente Nuevo

SRUPOSSNDEMER S.5.C

Informacién Basica

Razon social: Teléfono:

R.U.C Contacto:

Direccion: Ciudad:

Teléfono: Direccion

Gerente general: Estado:
Informacién Bancaria

Nombre del banco Tipo de cuenta:
Direccion: Contacto:

Teléfono: Sectorista:

Ciudad: Productos bancarios:

Linea de crédito:
Referencias empresariales

Nombre de la compafia Nombre de la compafiia
Direccion: Direccion:

Medio de pago: Medio de pago:
Contacto: Contacto:

Teléfono: Teléfono:

Nombre de la compafiia Nombre de la compafiia
Direccién: Direccién:

Medio de pago: Medio de pago:
Contacto: Contacto:

Teléfono: Teléfono:

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar Revisado y Aprobado por:

Figura 24. Registro de cliente nuevo.

Fuente: Elaboracion Propia
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- Ordenamiento de los archivos digitales

La finalidad del ordenamiento de archivos digitales es tener un control sobre los
formatos e informacion enviada por los clientes, reorganizar la informacion virtual se
realizé6 rdpidamente puesto que se pudo discernir con facilidad los datos que
correspondian al &rea de ventas y gerencia general. El objetivo de esta actividad es
ayudar al personal que se encuentra en esta area y mejorar la comprension del
personal nuevo. Asimismo, esta informacion sera alimentada dia a dia y es por eso

gue no debe estar dispersa o sujeta a claves.

] = | VENTAS - GRUPOSANDEMER - O X

Inicio Compartir Vista 0
+ Cortar 4 L"__"J' | Abrir Ea Seleccionar todo
A v

w.| Copiar ruta de acceso o T - Modificar Mo seleccionar nada
Anclar al Copiar Pegar - X Mover Copiar Eliminar Cambiar  Nueva
Acceso rapido [#] Pegar acceso directo a a *  nombre carpeta

Portapapeles Organizar Muevo Abrir Seleccionar

Propiedades
- & Historial I:ID Invertir seleccidn

« v 4 » Esteequipo » Escritorio » VEMTAS - GRUPOSAMDEMER v O Buscar en VENTAS - GRUPQS... 0

7 Acceso rapido
@ OneDrive
[ Este equipo
3 Descargas CAPACITACIONE CATALOGO DE FACTURAS ORDEN DE PROGRAMACIO SUGERENCIAS

S REALIZADAS PRODUCTOS EMITIDAS PEDIDO N DE
= Documentos ATENCIONES

I Escritorio
&=| Imdgenes
J’! Musica

J Objetos 3D

m Videos
‘i Disco local (C)

- Disco local (E:)

¥ Red

6 elementos ZEEIZI

Figura 25. Archivos digitales ordenados
Fuente: Elaboracion Propia
Para la organizacion de los documentos se siguieron las siguientes pautas:

- Organizacion de acuerdo a la necesidad del area de ventas.

- Ruta del archivo: Este equipo/ Escritorio/Ventas — Gruposandemer.
- Eliminacion de archivos duplicados.

- Designacion de nombres conocidos por los colaboradores.

- Reubicacién de los archivos segun el area de utilizacion.
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Cabe mencionar que se recibié el apoyo de los colaboradores para designar los

nombres y ubicacion.
- Ordenamiento del ambiente de trabajo

El area de ventas se encontré en mal estado ya que no contaba con el orden que se
necesita para desempefarse en sus actividades, a pesar de ser un espacio pequefo
el personal no ha lograda mejorar su cultura. Hay preocupacion por parte de la
gerencia ya que muchos de los productos que se venden son pequeiios, de gran valor
y si no se maneja un orden puede perderse entre los documentos y espacios
desorganizados. Asimismo, es importante tener la documentacion ordenada poder
entregar las facturas, guias, 6rdenes de pedido ya que son el sustento que el cliente
necesita para cancelar las compras. Para este cambio se solicité apoyo del personal

que labora en el &rea de ventas.

La captura de fotos se realiz6 sin informar al personal del area de ventas para mostrar

la situacion real de la empresa.

Figura 26. Estado inicial del ambiente del area de ventas

Fuente: Elaboracion Propia
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Posterior a la captura de fotos que mostraba la situacion real de la empresa, se

procedi6 a indicar al personal que debia mejorar su ambiente de trabajo ya que esto

puede traer consecuencias en sus actividades.

Figura 27. Estado de mejorado del ambiente del area de ventas

Fuente: Elaboracion Propia
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- Modificacion de los flujogramas

Se observaron los flujogramas iniciales, los cuales poseian mucha demora en el trabajado y falta de responsabilidad. Asimismo,

se determind la importancia de mejorar estos esquemas con la finalidad de mejorar los subprocesos que se desarrollan en el

area de ventas.

Se realiz6 la clasificacion de las operaciones del subproceso de recepcion y procesamiento de la orden de pedido con la

finalidad de evaluar cudles no agregaron valor al proceso de ventas:

Confirma la disponibilidad y solicita 50% de
anticipo

9 |Esperar la constancia de pago

10 |Confirmar el dep6sito y fecha de atenci6n

Desperdicio de |Desperdicio| Desperdicio
sobreproduccion | de esperar | de defectos
Recepcion y procesamiento de la orden de pedido
1 |Recepcionar la orden de pedido |EI desperdicio de la sobreproduccion.
. . Por ejemplo, al preparar un presupuesto para un cliente sin que se haga un pedido, los
2 |Imprimir la orden de pedido X . jemp prep . P P ) P ] q 9 p
residuos se producen en: procesamiento, transporte, movimiento, etc. Excesivos
3 |Esperar impresion de la orden de pedido X | El desperdicio de esperar (tiempo en cola)
4 |Cotejar el contenido de la orden de pedido Esperar por cualquier cosa (personas, firmas, informacion, etc.)
5 |Consultar al J.V la fecha a programar X |El desperdicio de defectos
6 |consultar con el distribuidor El desperdicio de'defe(.:tgs se refiere.a todo el procgsamiento requerido para crear un
defecto y al trabajo adicional requerido para corregir un defecto
7 |Esperar respuesta del J.V. X

Figura 28. Clasificacion del subproceso recepcion y procesamiento de la orden de pedido

Fuente: Elaboracion Propia
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Se realizo la clasificacion de las operaciones del subproceso de asignacion del personal a entregar el pedido con la finalidad

de evaluar cuales no agregaron valor al proceso de ventas:

Clasificacion del estado de las
operaciones

Figura 29. Clasificacion del subproceso asignacion del personal a entregar el pedido

Fuente: Elaboracion Propia

Desperdicio de |Desperdicio| Desperdicio
sobreproduccion | de esperar | de defectos
Asignacion del personal aentregar el pedido
1 |Reunir al personal X |EI desperdicio de la sobreproduccion.
. Por ejemplo, al preparar un presupuesto para un cliente sin que se haga un pedido, los
2 |Buscar a los clientes programados X . jemp prep . P P ) P - q 9 p
residuos se producen en: procesamiento, transporte, movimiento, etc. Excesivos
3 |Organizar al personal | El desperdicio de esperar (tiempo en cola)
4 [Designa a un personal de ventas para la atencién Esperar por cualquier cosa (personas, firmas, informacion, etc.)
5 Preparar la documentacién de X .
los trabajos del dia El desperdicio de defectos
. L . . El desperdicio de defectos se refiere a todo el procesamiento requerido para crear un
6 [Imprimir la relacion de los trabajos pendientes X . . . ;
defecto y al trabajo adicional requerido para corregir un defecto
7 Esperar la impresion del detalle de trabajos x
pendientes
8 |Revision del detalle de los trabajos pendientes X
9 |Emitir las facturas y guias electronicas en SUNAT X
10 Imprimir las facturas y guias electrénicas en
SUNAT
1 Esperar las impresiones de las facturas y guias
electrénicas en SUNAT
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Se realiz6 la clasificacion de las operaciones del subproceso de confirmacion del cliente con la finalidad de evaluar cuales no

agregaron valor al proceso de ventas:

Clasificacion del estado de las
operaciones

Desperdicio de |Desperdicio| Desperdicio
sobreproduccion | de esperar | de defectos
Confirmacion del cliente
1 |Llamar al cliente para confirmar la entrega X El desperdicio de la sobreproduccion.
Por ejemplo, al preparar un presupuesto para un cliente sin que se haga un pedido, los
2 |Espera la contestacion del cliente X . Jemp prep . P P ) P . q 9 p
residuos se producen en: procesamiento, transporte, movimiento, etc. Excesivos
3 Solicitar al cliente enviar una conformidad de la X . )
eneian El desperdicio de esperar (tiempo en cola)

4 |Espera el mensaje del cliente

Esperar por cualquier cosa (personas, firmas, informacion, etc.)

5 [Revisa la respuesta del cliente

El desperdicio de defectos

6 [Imprime la respuesta del cliente

7 |Imprime las facturas y guias nuevamente

8 |Archiva los documentos para el registro

9 |Envio de los documentos al contador externo

Figura 30. Clasificacion del subproceso confirmacion del cliente

Fuente: Elaboracién Propia

El desperdicio de defectos se refiere a todo el procesamiento requerido para crear un
defecto y al trabajo adicional requerido para corregir un defecto
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Recepcién y procesamiento de la orden de pedido

En la siguiente tabla se puede observar el detalle de las actividades propuestas para

el area de ventas, segun el subproceso recepcion y procesamiento de la orden de

pedido.

| S |
ﬂ »;.

GSRUPOSSENDEMER S.5.C

FICHA DESUBPROCESO

atencion

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso:
Recepcidn y procesamiento de la orden de Asistente de Ventas (AV)
pedido
Método: C] Actual Propuesto
N° Actividad Responsable: Detalle
1 Recepcionar la orden de pedido del AV El documento es enviado por el
cliente o cliente.
Cotejar el contenido de la orden de Es importante para verificar los datos
2 - A.V. -
pedido del cliente
3 Solicita eI_VB. Del jefe de ventas A.V. Autorizacion del jefe de ventas
para seguir la consulta
4 C_onsul_ta_r_al distribuidor la AV. Confirmar si cuenta con el stock
disponibilidad
5 |Esperar la respuesta del distribuidor AV. Confl_rfna la disponibilidad y fecha de
atencion
Confirma disponibilidad y solicita Mediante un correo se solicita al
6 . A.V. .
50% de anticipo cliente
7 |Esperar la constancia de pago AV. Espera de la constancia para
comprobar
8 Confirmar el deposito y fecha de AV. Es necesario verificar el deposito

Figura 31. Ficha de subproceso propuesto — Recepcidn y procesamiento de la orden de

pedido

Fuente: Elaboracion Propia
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En la siguiente tabla se puede observar el flujograma de las actividades propuestas

para el area de ventas, segun el subproceso recepcion y procesamiento de la orden

de pedido.

GRUPOSSNDEMER S .5.C

FICHA DESUBPROCESO

pedido

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso:
Recepcién y procesamiento de la orden de Asistente de Ventas (AV)

Método:

D

Actual

Propuesto

CLIENTE

AREA DEVENTAS

¢Conforme

Recepcion de la orden de
”| pedido

¥

Cotejar el contenido de la
orden de pedido

»

>

A

Solicitar el VB. del jefe de
ventas

)

Consultar el distribuidor la
disponibilidad

Esperar la
respuestadel
distribuidor

!

Confirma disponibilidad y
solicita el 50% de anticipo

Esperar la
constanciade
pago

Confirmar el depdsitoy fecha
de atencion

Figura 32. Flujograma del subproceso propuesto — Recepcion y procesamiento de la

orden de pedido

Fuente: Elaboracion Propia
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En la siguiente tabla se muestra el resumen de las operaciones que se mantienen, las que han sido eliminadas y las que se

han agregado; cabe mencionar que el enfoque de la metodologia Lean es en las actividades que realizan las personas, se

propone que la responsabilidad sea asumida por el Asistente de ventas debido a que la metodologia Lean sugiere que las

tareas que se desarrollan en un &rea deben ser conocidas por todos los involucrados, asi mismo para no evitar la autoridad del

jefe de ventas sera necesario su VB. para que se pueda continuar con el proceso. Con la finalidad de mejorar el subproceso

recepcion y procesamiento de la orden de pedido se realizaron los siguientes cambios:

“ ﬂ FICHA DE SUBPROCESO ﬂ ’. FICHA DE SUBPROCESO

GRUPOSANDEMER 5.4.C GSRUPOSANDEMER 5.A.C
GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas: GRUPOSANDEMER 5.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso: Jefe de Ventas {Iv) Subproceso:

i6n v i - ion v i Asistente de Vent: AV
Recepcion y procesamienta dela Asistente de Ventas (AV) Rec.epcmn} procesamiento de la orden de sistente de Ventas (AV)
orden de pedido pedido
Método: Actual |:| Propuesto Meétodo: D Actual Propuesto

Recepcionar la orden de pedido

Recepcionar la orden de pedido del cliente

Imprimir la orden de pedido

Cotejar el contenido de la orden de pedido

Esperar impresion de la orden de pedido

Solicita el VB. Del jefe de ventas para seguir la consulta

Cotejar el contenido de la orden de pedido

Consultar al distribuidor la disponibilidad

Esperar la respuesta del distribuidor

Consultar al Jefe de Ventas la fecha a programar

Confirma disponibilidad y solicita 50% de anticipo

Consultar con el distribuidor

Esperar la constancia de pago

Esperar respuesta del J.V.

Confirmar el dep6sito y fecha de atencion

Confirma disponibilidad y solicita 50% de anticipo

Esperar la constancia de pago

Confirmar el dep6sito y fecha de atencion

Leyenda
Operaciones que se mantienen
Operaciones eliminadas
Operaciones agregadas

Figura 33. Tabla de comparacién antes/después del subproceso recepcién y procesamiento de la orden de pedido

Fuente: Elaboracion Propia
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Asignacion del personal, verificacion y entrega del producto

En la siguiente tabla se puede observar el detalle de las actividades propuestas para
el &rea de ventas, segun el subproceso asignacion del personal, verificacion y entrega
del producto.

GRUPOSSENDEMER S.;R_C

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
SUB-PROCESO: Jefe de Ventas {.Vv)

FICHA DESUBPROCESO

Asignacion del personal, verificacion y

Asistente Ventas A.V.
entrega del producto ( )
Método: C] Actual Propuesto
N° Actividad Responsable: Detalle
1 [Organizar al personal J.V. Relne al personal de ventas en la oficina.
2 |Solicitar la lista de trabajos pendientes J.V. Lista de programaciones por atender en el dia
Designa a un personal de ventas para la . L i
3 g P P J.V. Gestiona las actividades que realizara el personal.
atencion
Emitir las facturas y guias electrénicas L
4 ) X AV. Generacion de documentos
en SUNAT segln orden de pedido
Imprimir las facturas fas . .
5 P I, I. urasy ol AV. Imprime los documentos de trabajo.
electrénicas
6 Esperar impresion de las facturas y AV. Espera la impresion de los documentos SUNAT

guias electrénicas

Empacar los productos segun guia y Verificacion de los productos solicitados por el

! factura AV. cliente

8 |Busca el material que necesita AV. Herramientas necesarias para la atencion

9 |Organizar las herramientas en el maletin A.V. Verifica las faltantes

10 [Solicitar compra de materiales faltantes A.V. Efectivo de caja chica para solventar el gasto
11 [Ir acomprar las herramientas faltantes A.V. Compra de material en el lugar méas cercano
12 [Comprar herramientas faltantes A.V. Es necesario para atender al clientes

13 |Coloca el material en el maletin AV. Ordena sus herramientas

14 [Llama al cliente para confirmar atencién A.V. A la hora pactada

15 [Solicitar taxi seguro para el traslado AV. El taxi que solicita es CABIFI

16 |Espera del taxi A.V. Espera la confirmacion del aplicativo

17 |Traslado al local del cliente AV. Aborda el taxi y se dirige al establecimiento

Figura 34. Ficha de subproceso propuesto — Asignacion del personal, verificacién y entrega
del producto

Fuente: Elaboracion Propia
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En la siguiente tabla se puede observar el flujograma de las actividades propuestas

para el area de ventas, segun el subproceso asignacion del personal/ verificacion y
entrega del producto.

ﬂ §- FICHA DE SUBPROCESO

SERUPOSSMaNDEMIER S . C

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso: Jefe de Ventas [CAYS)
Asignacioén del personal, verificacion y Asistente de Ventas (AV)
entrega del producto
Meétodo: :] Actual Propuesto
AREA DEVENTAS CLIENTE

Organizar al personal |

Solicita la lista de
trabajos pendientes

¥

Designa a un personalde
ventas para la atencién

v

| Emitir las facturas y guias |

electrénicas en SUNAT
v

Imprimir las facturasy
guias electrénicas

Esperar
impresiéon

Empacar los productos
segln guia y factura

Busca el material que
necesita

| Organizar las herramientas |

Solicita compra de
materiales faltantes

v

Ir a comprar las
herramientas faltantes

v

| Comprar las herramientas |

v
Llama al cliente para
confirmar atenciéon
v

| Solicitar taxi seguro |

Traslado al local del Fin
cliente o

Figura 35. Flujograma del subproceso propuesto — Asignacion del personal, verificacion y
entrega del producto.

Fuente: Elaboracion Propia
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En la siguiente tabla se muestra el resumen de las operaciones que se mantienen, las que han sido eliminadas y las que se

han agregado. Esta propuesta ha solicitado la fusion de los subprocesos asignacion del personal / verificacion y entrega del

producto ya que estan relacionadas. Cabe mencionar que la eliminacion de las operaciones se debe a la utilizacion de los

formatos de orden de pedido y formato de programacion de atenciones que se realizaron a razon de dejar de imprimir y

mantener una secuencia determinada.

ﬂ " FICHA DE SUBPROCESO

GRUPOSANDEMER 5. A.C

» =
“ " FICHA DE SUBPROCESO

GRUFOSANDEMER 5.A.C

GRUPOSANDEMER 5.A.C Responsable: Siglas:

ﬂ ’. FICHA DE SUBPROCESD
ARUFOSANDEMER $.0.G
GRUPDSANDEMER S.A.C  |Responsable: Siglas:
SUB-PROCESO: Jefe de Ventas (W)
Asignacidn del persanal 2 Asisterte Mentas v
entregar el padida

SUB-PROCESD: Jefe de Ventas 104]

Método: Actual l:l Propuesto

GRUPOSANDEMER SA.C Responsable: Siglas:
Subproceso:
Asistente Ventas (AV)
Verificacion y entrega del produsto
Meétodo: Actual ) Propuesto

Bsignacidn del personal, verificaciény

Asistente Ventas (B
entregadel producta

Método: D Actual Propueste

Reunir al personal

Busca el material que necesita

Organizar al personal

Buscar a los clientes programados

Organiza las herramientas

Solicitar la lista de trabajos pendientes

Organizar al personal

Solicitar compra de materiales faltantes

Designa a un personal de ventas para la atencion

Designa a un personal de ventas para la atencion

Ir a comprar los materiales faltante

Emitir las facturas y guias electrénicas en SUNAT
sequn orden de pedido

Preparar la documentacion de los trabajos del dia

Comprar el material faltante

Imprimir las facturas y guias electrénicas

Imprimir la relacién de los trabajos

Coloca el material en el maletin

Esperar impresion de las facturas y guias electrénicas

Esperar la impresion del detalle de trabajos
pendientes

Llamar al cliente para confirmar su llegada

Empacar los productos segin guia y factura

Revision del detalle de trabajos pendientes

Solicita un taxi seguro para que lo traslade a las
instalaciones del cliente

Busca el material que necesita

Emitir las facturas y guias electrénicas en SUNAT

Espera el taxi

Organizar las herramientas en el maletin

Imprimir las facturas y guias electrénicas

Traslado del producto al cliente

Solicitar compra de materiales faltantes

Esperar impresion de las facturas y guias
electrénicas

Ir a comprar las herramientas faltantes

Comprar herramientas faltantes

Coloca el material en el maletin

Llamar al cliente para confirmar atencion

Solicitar taxi seguro para el traslado

Espera del taxi

Traslado al local del cliente

Leyenda

Operaciones gue se mantienen

Operaciones eliminadas

Operaciones agregadas

Figura 36. Comparacion antes/después del subproceso asignacion del personal, verificacion y entrega del producto.

Fuente: Elaboracion Propia
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Confirmacion del cliente

En la siguiente tabla se puede observar el detalle de las actividades propuestas para

el area de ventas, segun el subproceso confirmacion del cliente.

ﬂ ’:' FICHA DE SUBPROCESO
GRUPOSSNDEMER S.5.C
GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:
Subproceso: .
. . . Asistente de Ventas (AV)
Confirmacién del cliente
Método: ] Actual Propuesto
N° Actividad Responsable: Detalle
1 Envia mensaje al cliente para AV Envia mensaje mientras el personas
solicitar conformidad o se encuentra en camino
2 |Espera la respuesta del cliente A.V. Espera el mensaje
3 |Revisa la respuesta del cliente A.V. Recepciona la respuesta del cliente
4 |Ilmprime la respues del cliente A.V. Imprime la respuesta de sustento
> Espera la impresién AV. Espera los documentos
6 Imprime la facturas y guias de AV Imprime los documentos de
SUNAT o sustento
7 |Espera de impresién A.V. Espera
8 Arc_hlva los documentos para el A.V. Archiva los documentos en file
registro
9 Envio de los documeptos al A.V. Entrega al contador externo.
contador para su registro

Figura 37. Ficha de subproceso propuesto — Confirmacion del cliente

Fuente: Elaboracién Propia
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En la siguiente tabla se puede observar el flujograma de las actividades propuestas

para el area de ventas, segun el subproceso confirmacion del cliente.

-

GRUPOSANDEMER S.5.C

FICHA DESUBPROCESO

GRUPOSANDEMER S.A.C

Responsable:

Siglas:

Subproceso:
Confirmacion del cliente

Asistente de Ventas

Meétodo:

C] Actual

Propuesto

AREA DE VENTAS

CONTADOR EXTERNO

. Envia mensaje al cliente
Inicio para solicitar conformidad

Esperar la
respuesta

Revisa la respuestadel
cliente

Imprime la respuestadel

cliente

Esperar
impresion

Imprime nuevamente las
facturas y guias de SUNAT

Esperar la
impresion

Archiva los documentos
para el registro

]

Traslado de los

A4
I
5

documentos al
contadorexterno

Figura 38. Flujograma del subproceso propuesto — Confirmacion del cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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En la siguiente tabla se muestra el resumen de las operaciones que se mantienen, las que han sido eliminadas y las que se

han agregado. Esta propuesta ha solicitado la fusion de los subprocesos asignacion del personal / verificacién y entrega del

producto ya que estan relacionadas. Cabe mencionar que la eliminacion de las operaciones se debe a la utilizacion de los

formatos de orden de pedido y formato de programacion de atenciones que se realizaron a razon de dejar de imprimir y

mantener una secuencia determinada.

. =
ﬂ ﬂ FICHA DE SUBPROCESO

BEUFOSANDEMER £.A.C

- g
ﬂ ﬂ FICHA DE SUBPROCESO

BRUFOSANDEMER 5.5.C

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:

GRUPOSANDEMER S.A.C Responsable: Siglas:

Subproceso:
Confirmacion del cliente

Asistente de Ventas (AV)

Subproceso:
Confirmacion del cliente

Asistente de Ventas (ANV)

Metodo: Actual ] Propuesto

Meétodo: |:| Actual Propuesto

Leyenda

Llama al cliente para confirmar la entrega

Envia mensaje al cliente para solicitar conformidad

Operaciones que se mantienen

Espera la contestacion del cliente

Espera la respuesta del cliente

Operaciones eliminadas

Solicita al cliente enviar una conformidad de la
atencion

Revisa la respuesta del cliente

Operaciones agregadas

Espera del mensaje del cliente

Imprime la respues del cliente

Revisa la respuesta del cliente

Espera la impresion

Imprime las respuesta del cliente

Imprime la facturas y guias nuevamente de SUNAT

Esperar la impresion

Esperar la impresion

Imprime las facturas y guias nuevamente de
SUNAT

Archiva los documentos para el registro

Esperar la impresion

Envio de los documentos al contador para su registro

Archiva los documentos para el registro

Envio de los documentos al contador para su
registro

Figura 39. Comparacion antes/después del subproceso asignacion del personal, verificacién y entrega del producto.

Fuente: Elaboracion Propia
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- Compartir los flujogramas propuestos

Para continuar con las mejoras se elabor6 un formato de conformidad, con el cual se

podra confirmar la difusion de los flujogramas a los involucrados en el proceso de

ventas.
ﬂ ﬂ Acta de Conformidad
Aplicacion de la Metodologia Lean Office para
Propuesta incrementar la productividad del area de ventas de la
empresa Gruposandemer S.A.C, Lima , 2018
Tema de Induccion Explicacion de flujogramas
Encargado de la capacitacion Encarg. Del equipo Lean/Yuri Fretel Escobar
Objetivos Lograr el comprendimiento de las mejoras realizadas
Capacitacion Pogramada X |[Capacitacion No Programada
Nombres y Apellidos Area Cargo Firma
Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar Revisado y Aprobado por:

AC-001/2019

Figura 40. Acta de conformidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Trabajo estandarizado

Se realizaron los cambios para mejorar los procesos anteriores, en adelante se
desarrollard el trabajo estandarizado. El objetivo del desarrollo de esta herramienta
radica en la descripcion de las operaciones que se realizaran en el proceso de ventas
con la finalidad de que todos los involucrados puedan participar sin problemas. Para

llegar a ese objetivo es necesario que se establezca un manual de procedimientos.
- Comprometer a los colaboradores

Se realizé la capacitacion correspondiente a trabajo estandarizado, el personal que
labora en el area de ventas conté con la informacion necesaria para su entendimiento.
El formato utilizado por el encargado de la capacitacion fue la misma que ya habia
sido creada con esta finalidad. Los participantes del area de ventas deben estar

enterados de las mejoras y estar capacitados para desarrollarse Optimamente,
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asimismo es importante que el personal de ventas pueda heredar los conocimientos

entre si con la finalidad de trasladar la forma de trabajo.

ﬂ ?"%- Formato de Capacitacién
GRUFOSS:NDENME R S5
Aplicacién de la Metodologia Lean Office para
Proyecto incrementar la productividad del area de ventas de la
empresa Gruposandemer S.A.C, Lima , 2018
Tema de Induccion Trabajo Estandarizado
Encargado de la capacitacion Encarg. Del equipo Lean/Yuri Fretel Escobar
Explicar el tema y sus aplicaciones
Objetivos Explicar los beneficios que se obtendran
Creacion del formato de sugerencia de mejora
Capacitaciéon Pogramada | X Capacitaciéon No Programada |
Nombres y Apellidos Area Cargo Firma
Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar Revisado y Aprobado por:

FC-001/2019
Figura 41. Formato de capacitacion de trabajo estandarizado

Fuente: Elaboracion Propia
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- Reconocimiento las opciones de mejora

En este procedimiento se elaboré un formato que ayude a la identificacion de las
operaciones a seguir para cumplir con el objetivo. En este caso la meta que maneja
la empresa Gruposandemer S.A.C es entregar el pedido a tiempo con los documentos
correspondientes para la cobranza y recibir el pago de la totalidad de la venta, por ser
una empresa que se encuentra a iniciando sus actividades comerciales no es posible
otorgar crédito a sus clientes; sin embargo, si tiene la obligacion de realizar el pago
incluso del 50% anticipado a sus proveedores para asegurar los productos. El objetivo
de esta mejora es el disefio de un esquema que identifigue la secuencia de las
operaciones a seguir, cabe mencionar que fue necesaria la intervencion del personal

que labora en el area de ventas para que se identifiquen las mejoras.

- Elaboracién de los instructivos de trabajo estandar

En esta fase se desarrollara un formato que pueda servir de apoyo al personal de
ventas para la emision de los documentos a través de SUNAT. Este proceso es
importante ya que ayudara al personal a seguir las rutas correctas para evitar errores
en los documentos tales como facturas, notas de crédito, débito, boletas, segun sea
el caso. Este instructivo mostrara el detalle mediante imagenes y las consultas mas

frecuentes en caso de alguna duda.
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Instructivo de Trabajo Estandar

Subproceso:|Asignacion del personal/ verificacion y entrega del producto
. Encargado: |Asistente de VVentas [siglas: I (A V)
GRUPOSANDEMER 5. 5.C Fecha 22/02/2019
NS Pasos in & Puntos clave/ ;Como se Razones/ ¢(Para que se 1 >
hace? hace? hace?
- - Google sunat . L o<
P P Se recomienda realizar =
Ingresar a la pagina de Para acceder facilmente .
_ . este procedimiento para < EL =1 i a
1 |SUNAT con usuario y colocar la pagina en evitar acceder a paginas —_—
clave SOL favoritos e : SUNAT Operaciones en Linea Empresas
malintencionadas
R — - Las opciones R . Consulta RUC Opciones sin clave SOL
Seleccionar la opcion Leer las opciones N a "
2 _ - N predeterminadas ayudan a
operaciones en linea predeterminadas N L a Recibo por Honorarios RUC
la_ubicacion
B A - Siempre leer las opciones — n
Seleccionar la opcion Leer las opciones _ - s Que Nnecesitas hacer? 6
3 |. N de ingreso segun datos de
ingresar por RUC predeterminadas
la_empresa
Colocar los datos segun Registrar los datos de la Siempre leer lo que se 2 e
4 usuario y clave SOL orden de pedido marca ya que es ahi donde
se generan mas problemas Empresas
- - i - Leer los usuarios y clave
5 Validar la informacion Leer las opciones a que por 3 inten{os se < Operador de
para el inicio de sesion predeterminadas yaq P | Comercio Exterior
bloquea el ingreso
En la consulta ;Qué B Siempre leer las opciones "
N ¢Q N Leer las opciones mp 'S Op! 1©
6 |necesitas hacer? Elegir la - de ingreso segun datos de
) predeterminadas *
opcién empresas la empresa °
Seleccionar la opcion N L os comprobantes de pago
Leer las opciones -
7 |Comprobantes de redeterminadas refiere a documentos
pago/SEE SOL P tributarios
- ./ N De acuerdo a la solicitud
Seleccionar la opcion de Leer las opciones N
8 e N del cliente, no es
Factura Electrénica predeterminadas modifi
dificable
Selecciona la opcion .
o P! N De acuerdo a la solicitud
Emitir Factura/boteta Leer las opciones N
9 . N del cliente, no es
seguin corresponda la predeterminadas o
- = modificable
solicitud del cliente
Marcar los datos segun la N B
_ N Siempre guiarse de la
necesidad de datos en los |Leer las opciones .
10 P - orden de pedido, ya que -- -
documentos electrénicos y|predeterminadas fue validada /1_3\
colocar datos del cliente
Llenar los datos del . Los datos del cliente y -
N - Registrar los datos de la . . .
11 |cliente segun el producto N detalle se verificaran en la
. o orden de pedido N - —
o servicio solicitado orden de pedido
12 |Verificar los datos y N - Siempre revisar
N Siempre revisar los datos
marcar continuar nuevamente
Seleccionar emitir si los N o =
13 - Leer las opciones La emisibn comprueba que
documentos estan

correctos

predeterminadas

ya el documento existe

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar

Revisado y aprobado por:

Figura 42. Instructivo de trabajo estandar de la empresa Gruposandemer S.A.C

Fuente: Elaboracion Propia

ITE-001/2019
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- Evaluacién del personal

La base la metodologia lean es lograr mejoras en el area de desarrollo y mantenerlas
a lo largo del tiempo, por ello se elabor6 un formato de auditoria interna que sera

aplicada por el jefe de ventas para evaluar el desempeio de los asistentes.

ﬂ ’7- Formato de Auditoria Interna

Aplicacion de la Metodologia Lean Office para
Proyecto incrementar la productividad del area de ventas
de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima ,
Verificacion del cumplimiento en la utilizacion de
los formatos y flujos
Encargado de la evaluacién Jefe de Ventas

Descripcion Ve B° Estado
Formato de capacitaciones
Formato de sugerencia
Formato de 6rdenes de pedido

Objetivo:

Formato de programacion de atenciones
Mejora del subproceso de recepcion y
procesamiento de la orden de pedido
Mejora del subproceso asignacion del
personal, verificacion y entrega del
producto

Mejora de confirmacion del cliente
Formato de acta de conformidad
Instructivo de trabajo estandar

Check list documentario

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar Revisado y Aprobado por:

FAI1-001/2019

Leyenda |Conforme C
No Conforme NC

Figura 43. Formato de auditoria interna

Fuente: Elaboracion Propia
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Analisis descriptivo de la variable independiente
Dimensién 1: Desperdicio de la sobreproduccion
Indicador: Pendientes por facturar

Tabla 15. Andlisis de los pedidos pendientes por facturar Pre test — Post test

PPF=

Total de Pedidos Pendientes por Facturar X 100

Total de Pedidos Facturados

Pendientes por Facturar

Fecha Pre-Test Fecha Post-Test Semanas Pretest Post test
01/10/2018 - 05/10/2018 04/03/2019 - 08/03/2019 1 60% 50%
08/10/2018 - 12/10/2018 11/03/2019 -15/03/2019 2 57% 43%
15/10/2018 - 19/10/2018 18/03/2019 - 22/03/2019 3 60% 33%
22/10/2018 - 26/10/2018 25/03/2019 - 29/03/2019 4 75% 33%
29/10/2018 - 02/11/2018 01/04/2019 - 05/04/2019 5 75% 50%
05/11/2018 - 09/11/2018 08/04/2019 - 12/04/2019 6 80% 44%
12/11/2018 - 16/11/2018 15/04/2019 - 19/04/2019 7 73% 36%
19/11/2018 - 23/11/2018 22/04/2019 - 26/04/2019 8 67% 50%
26/11/2018 - 30/11/2018 29/04/2019 - 03/05/2019 9 67% 25%
03/12/2018 - 07/12/2018 06/05/2019 - 10/05/2019 10 57% 30%
10/12/2018 - 14/12/2018 13/05/2019 - 17/05/2019 11 75% 38%
17/12/2018 - 21/12/2018 20/05/2019 - 24/05/2019 12 67% 36%

Promedio 67.67% 39.05%

Fuente: Elaboracion Propia

PENDIENTES POR FACTURAR

i S — S

90%
80%
70%
60%
50%

40%

30%

20%

10%

0
0% 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
—o—Pretest 60% 57% 60% 75% 75% 80% 73% 67% 67% 57% 75% 67%
Posttest 50% 43% 33% 33% 50% 44% 36% 50% 25% 30% 38% 36%

Figura 44. Gréfico de pedidos pendientes por facturar Pre test — Post test

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De la Figura N° 44, segun el comparativo, se visualiza una mejora del

manejo de

los documentos que se encuentran pendientes de facturacion

reduciéndose en 28.62%, que indica que son menos los documentos que se estan

dejando pendientes.

Dimension 2: Desperdicio de esperar

Indicador: Calidad de facturacion

CF

_ Facturas Emitidas con ErrorX 100

Total de Facturas Emitidas

Tabla 16. Analisis de la calidad de facturacién Pre test — Post test

Calidad de Facturacion

Fecha Pre-Test Fecha Post-Test Semanas Pretest Posttest
01/10/2018 - 05/10/2018 04/03/2019 - 08/03/2019 1 40% 25%
08/10/2018 - 12/10/2018 11/03/2019 -15/03/2019 2 57% 43%
15/10/2018 - 19/10/2018 18/03/2019 - 22/03/2019 3 40% 22%
22/10/2018 - 26/10/2018 25/03/2019 - 29/03/2019 4 50% 33%
29/10/2018 - 02/11/2018 01/04/2019 - 05/04/2019 5 38% 25%
05/11/2018 - 09/11/2018 08/04/2019 - 12/04/2019 6 40% 22%
12/11/2018 - 16/11/2018 15/04/2019 - 19/04/2019 7 36% 18%
19/11/2018 - 23/11/2018 22/04/2019 - 26/04/2019 8 50% 33%
26/11/2018 - 30/11/2018 29/04/2019 - 03/05/2019 9 33% 17%
03/12/2018 - 07/12/2018 06/05/2019 - 10/05/2019 10 29% 20%
10/12/2018 - 14/12/2018 13/05/2019 - 17/05/2019 11 38% 13%
17/12/2018 - 21/12/2018 20/05/2019 - 24/05/2019 12 40% 21%

Promedio 40.87%  24.40%
CALIDAD DE FACTURACION
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
=o—Pretest 40% 57% 40% 50% 38% 40% 36% 50% 33% 29% 38% 40%

Post test 25%

43%

22% 33% 25%

22%

18% 33% 17%

Figura 45. Grafico de calidad de facturacion Pre test — Post test
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Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: De la Figura N° 45, segun el comparativo, se visualiza una mejora en

la calidad de facturacion reduciéndose en 16.47%, que indica que son menos los

documentos que son emitidos con error.

Dimension 3: Desperdicio de defectos

Indicador: Causales de nota de crédito

CNC

_ Total Notas de Crédito X 100

" Total de Facturas Generadas

Tabla 17. Andlisis de causales de nota de crédito Pre test - Post test

Causales de Nota de Crédito

Fecha Pre-Test Fecha Post-Test Semanas Pretest Posttest
01/10/2018 - 05/10/2018 04/03/2019 - 08/03/2019 1 80% 38%
08/10/2018 - 12/10/2018 11/03/2019 -15/03/2019 2 71% 29%
15/10/2018 - 19/10/2018 18/03/2019 - 22/03/2019 3 60% 22%
22/10/2018 - 26/10/2018 25/03/2019 - 29/03/2019 4 63% 33%
29/10/2018 - 02/11/2018 01/04/2019 - 05/04/2019 5 50% 38%
05/11/2018 - 09/11/2018 08/04/2019 - 12/04/2019 6 60% 22%
12/11/2018 - 16/11/2018 15/04/2019 - 19/04/2019 7 27% 18%
19/11/2018 - 23/11/2018 22/04/2019 - 26/04/2019 8 67% 33%
26/11/2018 - 30/11/2018 29/04/2019 - 03/05/2019 9 50% 17%
03/12/2018 - 07/12/2018 06/05/2019 - 10/05/2019 10 43% 20%
10/12/2018 - 14/12/2018 13/05/2019 - 17/05/2019 11 63% 25%
17/12/2018 - 21/12/2018 20/05/2019 - 24/05/2019 12 20% 14%

Promedio 54.44%  25.73%

Fuente: Elaboracién Propia
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CAUSALES DE NOTA DE CREDITO

90%
80%
70%
60%
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40%
30%
20%
10%

0%
’ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

=o—Pretest 80% 71% 60% 63% 50% 60% 27% 67% 50% 43% 63% 20%
=o—Posttest 38% 29% 22% 33% 38% 22% 18% 33% 17% 20% 25% 14%

Figura 46. Gréfico de causales de nota de crédito Pre test — Post test

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: De la Figura N° 46, segun el comparativo, se visualiza una mejora en
las causales de nota de crédito reduciéndose en 28.71%, que indica que se ha

disminuido la emisién de notas de crédito.
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Analisis descriptivo de la variable dependiente
Dimensién 1: Eficiencia
Indicador: indice de eficiencia

N°Pedidos ImpagosX 100
Numero de Pedidos Atendidos

Eficiencia=

Tabla 18. Andlisis de eficiencia Pre test — Post test

Eficiencia

Fecha Pre-Test Fecha Post-Test Semanas Pretest Post test
01/10/2018 - 05/10/2018 04/03/2019 - 08/03/2019 1 60% 57%
08/10/2018 - 12/10/2018 11/03/2019 -15/03/2019 2 57% 50%
15/10/2018 - 19/10/2018 18/03/2019 - 22/03/2019 3 60% 60%
22/10/2018 - 26/10/2018 25/03/2019 - 29/03/2019 4 50% 50%
29/10/2018 - 02/11/2018 01/04/2019 - 05/04/2019 5 50% 67%
05/11/2018 - 09/11/2018 08/04/2019 - 12/04/2019 6 40% 46%
12/11/2018 - 16/11/2018 15/04/2019 - 19/04/2019 7 36% 44%
19/11/2018 - 23/11/2018 22/04/2019 - 26/04/2019 8 50% 75%
26/11/2018 - 30/11/2018 29/04/2019 - 03/05/2019 9 33% 71%
03/12/2018 - 07/12/2018 06/05/2019 - 10/05/2019 10 57% 70%
10/12/2018 - 14/12/2018 13/05/2019 - 17/05/2019 11 38% 67%
17/12/2018 - 21/12/2018 20/05/2019 - 24/05/2019 12 53% 71%

48.73%  60.69%

Fuente: Elaboracion Propia
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60% 57% 60% 50% 50% 40% 36% 50% 33% 57% 38% 53%
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EFICIENCIA
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Figura 47. Gréfico de eficiencia Pre test — Post test

Fuente: Elaboracion Propia

7

8

9

10

11

W

M

12

109



Interpretacion: De la Figura N° 47, segun el comparativo, se visualiza un incremento

de la eficiencia en 11.95%, con respecto a la medicion pre test, evidenciando un mejor

manejo de los documentos que se encuentran pendientes de pago.

Dimensién 2: Eficacia

Indicador: indice de eficacia

Eficacia=

N° Pedidos Atendidos X 100

Total de Pedidos Atendidos aTiempo

Tabla 19. Andlisis de indice de eficacia Pre test — Post test

Eficacia

Fecha Pre-Test Fecha Post-Test Semanas Pretest Post test
01/10/2018 - 05/10/2018 04/03/2019 - 08/03/2019 1 67% 63%
08/10/2018 - 12/10/2018 11/03/2019 -15/03/2019 2 75% 75%
15/10/2018 - 19/10/2018 18/03/2019 - 22/03/2019 3 67% 50%
22/10/2018 - 26/10/2018 25/03/2019 - 29/03/2019 4 50% 83%
29/10/2018 - 02/11/2018 01/04/2019 - 05/04/2019 5 50% 75%
05/11/2018 - 09/11/2018 08/04/2019 - 12/04/2019 6 50% 60%
12/11/2018 - 16/11/2018 15/04/2019 - 19/04/2019 7 50% 75%
19/11/2018 - 23/11/2018 22/04/2019 - 26/04/2019 8 67% 67%
26/11/2018 - 30/11/2018 29/04/2019 - 03/05/2019 9 50% 60%
03/12/2018 - 07/12/2018 06/05/2019 - 10/05/2019 10 25% 86%
10/12/2018 - 14/12/2018 13/05/2019 - 17/05/2019 11 67% 75%
17/12/2018 - 21/12/2018 20/05/2019 - 24/05/2019 12 38% 80%

5451% 70.68%

Fuente: Elaboracién Propia
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 48. Grafico de eficacia Pre test — Post test

67% 75% 67% 50% 50% 50% 50% 67% 50% 25% 67% 38%
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Interpretacion: De la Figura N° 48, segun el comparativo, se visualiza un incremento
de la eficacia en 16.17%, con respecto a la medicion pre test, evidenciando un mejor

manejo de las 6rdenes de pedido atendidos a tiempo.

Productividad

Productividad= Eficiencia x Eficacia

Tabla 20. Analisis de productividad Pre test — Post test

Productividad

Fecha Pre-Test Fecha Post-Test Semanas Pre Post
test test
01/10/2018 - 05/10/2018 04/03/2019 - 08/03/2019 1 40.00% 35.71%
08/10/2018 - 12/10/2018 11/03/2019 -15/03/2019 2 42.86% 37.50%
15/10/2018 - 19/10/2018 18/03/2019 - 22/03/2019 3 40.00% 30.00%
22/10/2018 - 26/10/2018 25/03/2019 - 29/03/2019 4 25.00% 41.67%
29/10/2018 - 02/11/2018 01/04/2019 - 05/04/2019 5 25.00% 50.00%
05/11/2018 - 09/11/2018 08/04/2019 - 12/04/2019 6 20.00% 27.27%
12/11/2018 - 16/11/2018 15/04/2019 - 19/04/2019 7 18.18% 33.33%
19/11/2018 - 23/11/2018 22/04/2019 - 26/04/2019 8 33.33% 50.00%
26/11/2018 - 30/11/2018 29/04/2019 - 03/05/2019 9 16.67% 42.86%
03/12/2018 - 07/12/2018 06/05/2019 - 10/05/2019 10 14.29% 60.00%
10/12/2018 - 14/12/2018 13/05/2019 - 17/05/2019 11 25.00% 50.00%
17/12/2018 - 21/12/2018 20/05/2019 - 24/05/2019 12 20.00% 57.14%
26.69% 42.96%
Fuente: Elaboracion Propia
PRODUCTIVIDAD
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Figura 49. Grafico de productividad Pre test — Post test

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: De la Figura N° 49, segun el comparativo, se visualiza un incremento
significativo de la productividad en un 16.26%, que indica que existe una mejora de

eficiencia y eficacia.

Andlisis inferencial de la variable dependiente

En la presente tesis, se analizaron los datos del pre test y post test realizado a la
variable dependiente y a sus dimensiones mediante el programa de estadistica SPSS
Statistics version 25, con la finalidad de comprobar la hipétesis y verificar si los datos

son paramétricos o no parametricos.

Prueba de Normalidad
Para la prueba de normalidad de los datos recolectados se siguieron los siguientes

criterios:

Datos <50= Shapiro Wilk
Datos >50= Kolmogorov Smirnov

Rial & Varela (2014) indicaron: Si la cantidad de datos es igual o menor a 50 se utilizara
la prueba de Shapiro — Wilk. Si la prueba supera los 50 datos la prueba que se
recomienda es Kolmogorov — Smirnov, debido a que la muestra es muy grande, resulta

ser mas exigente. (p.90)

Prueba de Normalidad de la dimensién eficiencia
Tabla 21. Analisis estadistico descriptivo de la eficiencia

Estadisticos

EFICIENCIA_ANTES EFICIENCIA DESPUES

N Valido 12 12

Perdidos 0 0
Media 48.6667 60.5833
Error estandar de la media 2.77252 3.19910
Mediana 50.0000 63.5000
Moda 50.00 50,002
Desv. Desviacion 9.60429 11.08199
Varianza 92.242 122.811
Rango 27.00 31.00
Minimo 33.00 44.00
Maximo 60.00 75.00

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.
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Tabla 22. Resumen de procesamiento de datos de eficiencia

Resumen de procesamiento de casos

Casos
valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Eficiencia_antes 12 100.0% 0 0.0% 12 100.0%
Eficiencia_después 12 100.0% 0 0.0% 12 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En la tabla N° 22, se muestra el resultado del procesamiento de datos de la dimensién
eficiencia, se puede verificar que se ha procesado el 100% de informacién ingresada

al sistema SPSS version 25.
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Tabla 23. Andlisis descriptivo de la eficiencia antes y después

Descriptivos

Desv.
Estadistico  Error
EFICIENCIA_ANTES Media 48.6667 2.77252

95% de intervalo de Limite 42.5644
confianza para la media inferior

Limite 54.7689

superior
Media recortada al 5% 48.9074
Mediana 50.0000
Varianza 92.242
Desv. Desviacion 9.60429
Minimo 33.00
Maximo 60.00
Rango 27.00
Rango intercuartil 18.50
Asimetria -0.441 0.637
Curtosis -1.300 1.232

EFICIENCIA_DESPUES Media 60.5833 3.19910

95% de intervalo de Limite 53.5422
confianza para la media inferior

Limite 67.6245

superior
Media recortada al 5% 60.7037
Mediana 63.5000
Varianza 122.811
Desv. Desviacion 11.08199
Minimo 44.00
Maximo 75.00
Rango 31.00
Rango intercuartil 20.75
Asimetria -0.332 0.637
Curtosis -1.548 1.232

Fuente: Elaboracion Propia.
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Interpretacion:

En la tabla N° 23, se muestra el analisis descriptivo procesado en el programa SPSS

version 25 que corresponde a la primera variable dependiente, como el promedio de

los valores estudiados representados por la media la cual tiene un valor de 48.66% en

el pre test y 60.58% en el post test, asi como el valor de la mediana 50.00% en el pre

testy 63.50% en el post test, también nos muestra de desviacion estandar la cual tiene

un valor de 9.60% en el pre testy 11.08% en el post test, finalmente nos muestra que

el valor minimo en el pre test es 33.00% y el maximo es 60.00% y en el post test el

minimo es 44.00% y el maximo es 75.00%.

Tabla 24. Andlisis de significancia para la dimension eficiencia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficiencia_antes 0.222 12 0.106 0.899 12 0.152

Eficiencia_después 0.219 12 0.118 0.899 12 0.156

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 25. Estadigrafos

Antes Después  Conclusién Estadigrafo

Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T student
Sig. > 0.05 Si No No Paramétrico  Wilcoxon
Sig.>0.05 No Si No Paramétrico  Wilcoxon
Sig.>0.05 No No No Paramétrico  Wilcoxon

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Segun la tabla N° 24, el andlisis de Sig. para la dimensién eficiencia

se demuestra que la prueba antes es superior a 0.05 y la prueba después también es

superior a 0.05, por lo tanto, los datos son PARAMETRICOS se utilizaréa la prueba

estadistica T STUDENT.
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Prueba de Normalidad de la dimensién eficacia

Tabla 26. Andlisis estadistico descriptivo de la eficacia

Estadisticos

EFICACIA_ANTES EFICACIA_DESPUES

N Vélido 12 12

Perdidos 0 0
Media 54.6667 70.7500
Error estandar de la media 4,16394 3.10943
Mediana 50.0000 75.0000
Moda 50.00 75.00
Desv. Desviacion 14.42431 10.77138
Varianza 208.061 116.023
Rango 50.00 36.00
Minimo 25.00 50.00
Maximo 75.00 86.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 27. Procesamiento de datos de la dimension eficacia

Resumen de procesamiento de casos

Casos

Valido Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Eficacia_antes 12 100.0% O 0.0% 12 100.0%

Eficacia_después 12 1000% O 0.0% 12 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Interpretacion:

En la tabla N° 27, se muestra el resultado del procesamiento de datos de la dimension

eficacia, se puede verificar que se ha procesado el 100% de informacién ingresada al

sistema SPSS version 25.

Tabla 28. Analisis descriptivo de la eficacia antes y después

Descriptivos

Estadistico Desv.
Error

EFICACIA_ANTES Media 54.6667 4.16394

95% de intervalo de Limite 45,5019

confianza para la inferior

media Limite 63.8314

superior

Media recortada al 5% 55.1852

Mediana 50.0000

Varianza 208.061

Desv. Desviaciéon 14.42431

Minimo 25.00

Maximo 75.00

Rango 50.00

Rango intercuartil 17.00

Asimetria -0.557 0.637

Curtosis 0.035 1.232
EFICACIA_DESPUES Media 70.7500 3.10943

95% de intervalo de Limite 63.9062

confianza para la inferior

media Limite 77.5938

superior

Media recortada al 5% 71.0556

Mediana 75.0000

Varianza 116.023

Desv. Desviaciéon 10.77138

Minimo 50.00

Maximo 86.00

Rango 36.00

Rango intercuartil 18.00

Asimetria -0.476 0.637

Curtosis -0.508 1.232

Fuente: Elaboracion Propia.
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Interpretacion:

En la tabla N° 28, se muestra el analisis descriptivo procesado en el programa SPSS
version 25 que corresponde a la primera variable dependiente, como el promedio de
los valores estudiados representados por la media la cual tiene un valor de 54.66% en
el pre testy 70.75% en el post test, asi como el valor de la mediana 50.00% en el pre
testy 75.00% en el post test, también nos muestra de desviacion estandar la cual tiene
un valor de 14.42% en el pre test y 10.77% en el post test, finalmente nos muestra
que el valor minimo en el pre test es 25.00% y el maximo es 75.00% y en el post test

el minimo es 50.00% y el maximo es 86.00%.

Tabla 29. Prueba de normalidad para la dimension eficacia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficacia_antes 0.220 12 0.111 0.896 12 0.139

Eficacia_después 0.237 12 0.062 0.943 12 0.539

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 30. Estadigrafo

Antes Después  Conclusién  Estadigrafo

Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T student
Sig. > 0.05 Si No No Paramétrico  Wilcoxon
Sig.>0.05 No Si No Paramétrico  Wilcoxon
Sig.>0.05 No No No Paramétrico  Wilcoxon

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun la tabla N° 30, el analisis de Sig. para la dimension eficacia se
demuestra que la prueba antes es superior a 0.05 y la prueba después también es
superior a 0.05, por lo tanto, los datos son PARAMETRICOS se utilizaréa la prueba
estadistica T STUDENT.
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Prueba de Normalidad de |la variable Productividad

Tabla 31. Andlisis estadistico descriptivo de la productividad

Estadisticos

PRODUCTIVIDAD_ANTES PRODUCTIVIDAD_DESPUES

N Valido 12 12
Perdidos 0 0
Media 26.6667 43.0000
Error estandar de 2.87184 3.05505
la media
Mediana 25.0000 42.5000
Moda 25.00 50.00
Desv. Desviacion 9.94835 10.58301
Varianza 98.970 112.000
Rango 29.00 33.00
Minimo 14.00 27.00
Méaximo 43.00 60.00

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 32. Procesamiento de datos de productividad

Resumen de procesamiento de casos
Casos
valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Productividad_antes 12 1000% O 0.0% 12 100.0%
Productividad_despues 12 100.0% O 0.0% 12 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

En la tabla N° 32, se muestra el resultado del procesamiento de datos de la variable

productividad, se puede verificar que se ha procesado el 100% de informacién

ingresada al sistema SPSS version 25.

Tabla 33. Andlisis descriptivo de la productividad antes y después

Descriptivos

Estadistico Desv.
Error

PRODUCTIVIDAD_ANTES Media 26.6667 2.87184

95% de intervalo de  Limite 20.3458

confianza para la inferior

media Limite 32.9875

superior

Media recortada al 5% 26.4630

Mediana 25.0000

Varianza 98.970

Desv. Desviacion 9.94835

Minimo 14.00

Maximo 43.00

Rango 29.00

Rango intercuartil 19.75

Asimetria 0.572 0.637

Curtosis -1.136 1.232
PRODUCTIVIDAD_DESPUES Media 43.0000 3.05505

95% de intervalo de  Limite 36.2759

confianza para la inferior

media Limite 49,7241

superior

Media recortada al 5% 42.9444

Mediana 42.5000

Varianza 112.000

Desv. Desviacion 10.58301

Minimo 27.00

Maximo 60.00

Rango 33.00

Rango intercuartil 16.25

Asimetria 0.085 0.637

Curtosis -1.065 1.232

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion:

En la tabla N° 33, se muestra el analisis descriptivo procesado en el programa SPSS
version 25 que corresponde a la primera variable dependiente, como el promedio de
los valores estudiados representados por la media la cual tiene un valor de 26.66% en
el pre test y 43.00% en el post test, asi como el valor de la mediana 25.00% en el pre
testy 42.50% en el post test, también nos muestra de desviacion estandar la cual tiene
un valor de 9.94% en el pre test y 10.58% en el post test, finalmente nos muestra que
el valor minimo en el pre test es 14.00% y el maximo es 43.00% y en el post test el

minimo es 27.00% y el maximo es 60.00%.

Tabla 34. Prueba de normalidad para la variable productividad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Productividad antes 0.233 12 0.071 0.895 12 0.136
Productividad despues 0.163 12 ,200 0.960 12 0.788
*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 35. Estadigrafo

Antes Después Conclusion  Estadigrafo

Sig.>0.05 Si Si Paramétrico T student
Sig. > 0.05 Si No No Paramétrico  Wilcoxon
Sig.>0.05 No Si No Paramétrico  Wilcoxon
Sig.>0.05 No No No Paramétrico  Wilcoxon

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun la tabla N°35, el analisis de Sig. para la variable productividad,

la prueba antes es superior a 0.05 y la prueba después también es superior a 0.05,
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por lo tanto, los datos son PARAMETRICOS se utilizara la prueba estadistica T
STUDENT para validar la prueba de hipotesis.

Prueba de hipdétesis general
Ho: La Aplicacion de la Metodologia Lean Office no incrementa significativamente la

productividad en el Area Comercial de la empresa Guposandemer S.A.C, Lima 2018.

Ha: La Aplicacién de la Metodologia Lean Office incrementa significativamente la
productividad en el Area Comercial de la empresa Guposandemer S.A.C, Lima 2018.

Regla de decision:

H::ni pProductividad_Antes 2 pProductividad Despues

Ha: pProductividad_Antes = pProductividad Despues

Tabla 36. Prueba muestras relacionadas de productividad

Estadisticas de muestras emparejadas
Media N Desv. Desviacién Desv. Error promedio

Par 1 Productividad_ antes 26.6667 12 9.94835 2.87184
Productividad_despues 43.0000 12 10.58301 3.05505

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 37. Prueba T Student a la variable productividad

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desv. | Desv. Error 95% de intervalo de i I Sig.
Media Desui - ' i confianza de la diferencia g (bilateral)
ESVACION | PrOMeEA0. 1™y Superior

Productividad_antes -

Parl ..
a Productividad_despues

-16.33333| 548276 | 1.58274 |-19.81691|-12.84976| -10.320 1 0.000

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun la tabla N° 37, el valor de la significancia es < 0.05, en
conclusion, se acepto la hipotesis planteada por el autor (Ha) y se rechaza la hipotesis
nula (Ho). Ademas, se visualiza que el valor de la media de la productividad_antes es

de (26.66) y la media de la productividad después es (43.00). Por lo tanto, queda
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demostrado que La Aplicacion de la Metodologia Lean Office incrementa
significativamente la productividad en el Area Comercial de la empresa
Gruposandemer S.A.C, Lima 2018.

Prueba de hipoétesis especifica
Contrastacion de la Hipodtesis especifica 1:
Ho: La Aplicacion de la Metodologia Lean Office no incrementa significativamente la

eficiencia en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima 2018.

Ha: La Aplicacién de la Metodologia Lean Office incrementa significativamente la
eficiencia en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima 2018.

Regla de decision:

Ho: pEficiencia_Antes = pEficiencia_Despues

Hal pEficiencia_Antes < pEficiencia_Despues

Tabla 38. Prueba muestras relacionadas de eficiencia

Estadisticas de muestras emparejadas
Media N Desv. Desviacion Desv. Error promedio

Par 1 Eficiencia_antes 48.6667 12 9.60429 2.77252
Eficiencia_después 60.5833 12 11.08199 3.19910
Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 39. Prueba T Student a la dimension eficiencia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desv. Desv. Error |_Confianza de la diferencia Sig.
Media | Desviacion [ promedio Inferior Superior t gl | (bilateral)
Par1 |Eficiencia_antes - -11.91667 6.92109 1.99795 -16.31412 -7.51921 -5.964 11 0.000
Eficiencia_después

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun la tabla N° 39, el valor de la significancia es < 0.05, en

conclusidn, se acepto la hipotesis planteada por el autor (Ha) y se rechaza la hipétesis
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nula (Ho). Ademas, se visualiza que el valor de la media de la eficiencia_antes es de
(48.66) y la media de la eficiencia_después es (60.58). Por lo tanto, queda demostrado
que La Aplicacién de la Metodologia Lean Office incrementa significativamente la
eficiencia en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima 2018.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 2:
Ho: La Aplicacion de la Metodologia Lean Office no incrementa significativamente la

eficacia en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima 2018.

Ha: La Aplicacion de la Metodologia Lean Office incrementa significativamente la

eficacia en el Area Comercial de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima 2018.

Regla de decision:

Hnl pEficacia_sAntes z pEficacia_Despues

Hal pEficacia_Antes < yEficacia_Deszpues

Tabla 40. Prueba muestras relacionadas de eficacia

Estadisticas de muestras emparejadas
Media N Desv. Desviacion Desv. Error promedio

Par 1 Eficacia_antes 54.6667 12 14.42431 4.16394
Eficacia_después 70.7500 12 10.77138 3.10943
Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 41. Prueba T Student a la dimension eficacia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desv. | Desv.Error
Media | Deswiacion | promedio | Inferior | Superior | t gl (bilateral)

confianza de la diferencia Sig

Parl Eficacia_antes- | -16.08333|  9.56754| 276191 -22.16226)-10.00441| -5.823 1 0.000
Eficacia_después

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun la tabla N° 41, el valor de la significancia es < 0.05, en

conclusidn, se acepto la hipotesis planteada por el autor (Ha) y se rechaza la hipétesis
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nula (Ho). Ademas, se visualiza que el valor de la media de la eficacia antes es de
(54.66) y la media de la eficacia después es (70.75). Por lo tanto, queda demostrado
que La Aplicacion de la Metodologia Lean Office incrementa significativamente la

eficacia en el Area Comercial de la empresa Guposandemer S.A.C, Lima 2018.
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V. DISCUSION

Los resultados y conocimientos obtenidos en el proceso de investigacion, y comparar
esto con los resultados de los estudios de otros autores citados. Estas diligencias de
investigacion y dicho analisis se muestran algunas de las limitaciones que surgieron
durante el estudio.

Para la investigacion se desarrolla utilizando métodos de oficinas esbeltas enfocadas
en procesos administrativos, por lo tanto, herramientas para métodos Lean
responsables de la mejora de procesos desarrollo de productos o procesos orientados
a la reduccion de errores, transferencia de documentos del proceso de trabajo en
papel. Anteriormente, se creaban muchos errores con poco control seguimiento
adecuado del desarrollo operativo, ademas una pérdida constante de recursos, tiempo

y dinero. Resultado de la mala calidad del proceso.

El estudio de este capitulo trata de los temas tratados. eso es todo lo que hay
considere objetivos generales y objetivos especificos. En la siguiente seccion se

describe el analisis de la discusion:

Primera discusion

Considerando el primer punto sobre los resultados obtenidos, es capacidad para
comparar resultados con varios estudios previos. Lo mismo que se discutié en la
literatura en la seccion anterior y se describié en el marco teérico parte de este estudio.
Antes de eso, todos analizar el estado inicial del area comercial con referencia a las
variables de mejora en la produccion; estos valores también se utilizan conforme la
hipotesis principal. Cabe sefialar que el desarrollo una descripcion de la actividad para
gue puedas conocer mas sobre el proceso. Para ello, los contenidos en los conocidos
graficos le permiten revisar el flujo de las tareas, actividades y procesos que cada
empleado realiza para desempefarse en su trabajo. De la tabla N° 31 en la pagina
124, se puede apreciar que los resultados de la media de la productividad antes de la
aplicacion de la metodologia lean office arroj6 como resultado 26.66% siendo menor
gue la media de la productividad después de la aplicacion de la metodologia lean office

gue dio como resultado 43.00%, se logro llegar al objetivo general planteado ya que
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comprobd una mejora de la productividad. En consecuencia, este resultado coincide
con lo indicado por el autor Julca (2017), en su tesis “Aplicacion del Lean service para
Mejorar la Productividad del Servicio de Mantenimiento de la Empresa Servitel Diaz
S.A.C., Lima 2017” quien concluye que utilizando la metodologia Lean se puede
incrementar la productividad. En el caso de este autor se obtuvo una mejora de la
productividad de 49% a 72%.

Uno de los puntos principales del enfoque lean de la empresa es que estandarizado o
igual, el proceso siempre esté sucediendo asi lo hacen todas las personas que hacen
el trabajo. Del mismo modo. El trabajo de la empresa debe ser estandarizado, es decir
es importante que todos los que realicen la tarea estén igualmente capacitados.

Si desea implementar una norma laboral, primero debe saber cual es la mejor forma
de trabajar y descripciones detalladas de todos los puestos ocupados. Esto se puede
lograr mediante la creacion de una hoja de trabajo para indicar trabajo, tarea principal,
habilidades personales requeridas, qué procesos se deben gestionar, qué
departamentos, equipos se deben apoyar y las herramientas y equipos requeridos
para el puesto, el nivel de educacion.

Segunda discusion

Esta formacion es muy satisfactoria para negocios y empresas. Para los estudiantes,
porque el proyecto se basa en la creacion de equipos de trabajo, integre elementos
organizativos clave para obtener informacion. Desarrollo de productos como
actividades y niumero de personas involucradas son parte de su entrega. Como otro
punto de discusién, en referencia a los hallazgos, también se menciono el alcance se
refiere a los requisitos previos especificos identificados en el estudio. relacionados con
factores o indicadores utilizados para medir la frecuencia, esto esta relacionado con
la cantidad de errores, antes de esto el analisis apropiado de los datos de la encuesta
se refiere a uno de una dimension variable clave, como un indice de mejora en la
productividad; estos valores también se utilizan para validar el primer supuesto
especifico. Obtener mas informacion sobre el proceso que se muestra en el diagrama
corresponde a este indicador. De acuerdo con tabla N°21 en la pagina 117, se puede
apreciar que los resultados de la media de la eficiencia antes de la aplicacion de la

metodologia lean office arrojo como resultado 48.66% siendo menor que la media de
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la eficiencia después de la aplicacion de la metodologia lea office que dio como
resultado 60.58%, se logro llegar al objetivo especifico 1 planteado ya que se
comprobo una mejora de la eficiencia. En consecuencia, este resultado coincide con
lo indicado por el autor Arévalo (2015) en su tesis “Prospeccion de los Resultados al
Aplicar Lean Office en el Proceso Base de una Compairiia de Servicios, Caso BMI.
Pontificia Universidad Catélica del Ecuador”; quien concluye que se dio una mejora de
la eficiencia ya que se esperd que el maximo de porcentaje de error seria de 2% y lo
que se consiguio fue 1.07% en 6 meses. Las areas involucradas fueron emisiones,
renovaciones y movimientos, de donde se evalud el nimero de reprocesos vs el total
de transacciones, representadas en porcentajes. Atehortia (2005), en la cual se
justifica el marco teorico, que las aplicaciones de las formulas de eficiencia no solo se

aplican a areas de produccion sino también administrativas.
Tercera discusion

Pautas de implementacion basadas en métodos lean en servicios hay cuatro etapas
introductorias que conducen paso a paso a proceso de mejora continua. El primero es
estable, lo que permite las partes interesadas reconocen las medidas, métodos y
estrategias que actualmente en vigor aparecen, nuevamente debido a la cooperacion,
se puede mostrar oportunidades de mejora y accion para implementar el cambio y la
reorganizacion para aprovechar estos procesos a través de la integracion de
tecnologia, asignar y equilibrar la carga de trabajo y las responsabilidades entre los
equipos y la capacitacién para la versatilidad de los empleados y la flexibilidad. De
acuerdo con tabla N°26 en la pagina 121, se puede apreciar que los resultados de la
media de la eficacia antes de la aplicacion antes de la aplicacion de la metodologia
lean office arrojé como resultado 54.66% siendo menor que el promedio de la eficacia
después de la aplicacion de la metodologia lean office que dio como resultado 70.75%,
se logré llegar al objetivo especifico 2 planteado ya que se comprobd una mejora de
la eficacia. En consecuencia, este resultado coincide con lo indicado por el autor
Ferraez (2010) en su tesis “Aplicacion de un Sistema de Gestion Lean a una
Compaifiia de Seguros”; quien concluye que se dio una reduccion de tiempo, mejoras
en el tiempo de entrega. Asimismo, el autor mencioné que la aplicacion de la
metodologia lea no es exclusiva para manufactura sino también en empresas de

servicios, ya que permite establecer una vision global de los problemas que aquejan
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la empresa. La clave para desarrollar una organizacion Lean es esta maximizar los
recursos con la ayuda y participacion de todas personas involucradas en el desarrollo
de servicios o productos sin inversion significativa recursos si no se mejora y maximiza
el uso de los recursos existentes.

Finalmente, en el Ultimo paso, la mejora continua tiene como objetivo crear una cultura
cambios en la empresa, incentivar a los empleados a través de pruebas los resultados
se presentan y generan para mejorar el rendimiento del proceso y proporcionar a los
clientes una respuesta clara y oportuna, esté abierto a conocer sus requisitos, tanto
internos como externos. Nuevas oportunidades constantes de cambio y mejora. Como
se menciond anteriormente, aqui hay un ejemplo. significa, en la practica puede ser
diferente casos en los que se retrasa la aplicacién del método o se modifican los
resultados puede lograrse de acuerdo con la voluntad.

Proporcionar informacion para juzgar como realizan sus acciones. Estar abierto a
posibles cambios de roles y colaboraciones.

Sin embargo, en un ambiente de trabajo, las personas deben estar informadas en este
caso. Plan de implementacion de Lean Office y posibles cambios y resultados
pueden dar. También hay documentacidén de que se necesita atencion e intervencion
de procesos administrativos, son en definitiva la cara del cliente, las respuestas
dependeran entonces de una relacion de confianza y lealtad. Siga comprando
productos y, lo que es mas importante, proporcionando valor afiadido al cliente,
creando asi diferenciacion y ventaja competitiva.

Lean Office se ha utilizado con éxito durante muchos afios y ha demostrado su eficacia
elimine miles de transacciones por dia, ahorre horas hombre y mejore el medio
ambiente, trabajar, mejorar el rendimiento y promover el trabajo en equipo. que esta

permitido la empresa centra su energia en la vision y los objetivos.
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VI. CONCLUSION

1. Se concluye que aplicando este método lean office se incrementa

significativamente la productividad del area comercial, segun la tabla N° 31 de la
pagina 124, se puede observar que antes de realizar la aplicacion de la
metodologia lean office la productividad promedio fue de 26.69% y después de la
aplicacion el promedio de la productividad es 43.00%, en donde el incremento es
de 16.31%, se logra evidenciar cuantitativamente este incremento que es

significativo para la empresa puesto que es una mype.

. Se concluye que mediante la aplicacion de la metodologia lean office se
incrementa significativamente la eficiencia del area comercial, segun la tabla N° 21
de la pagina 117, se puede observar que antes de realizar la aplicacion de la
metodologia lean office el promedio de la eficiencia era de 48.66% la eficiencia
promedio después de la aplicacién es 60.58%, en donde el incremento es de
11.92%, se logra evidenciar cuantitativamente este incremento que es significativo

para la empresa puesto que es una mype.

. Se concluye que mediante la aplicacion de la metodologia lean office se
incrementa significativamente la eficacia del area comercial, segun la tabla N° 26
de la pagina 121, se puede observar que antes de realizar la aplicacion de la
metodologia lean office el promedio de la eficacia era de 54.66% y después de la
aplicacion el promedio de la eficacia es 70.75%, en donde el incremento es de
16.09%, se logra evidenciar cuantitativamente este incremento que es significativo

para la empresa puesto que es una mype.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Después de concluir y probar, se recomienda a la empresa GRUPOSANDEMER
S.A.C continuar con la aplicacion de la Metodologia Lean Office que es establecer un
sistema ordenado y de capacitacion en el trabajo para reducir errores en area

comercial de la empresa.

1. Se recomienda al gerente general seguir impulsando la utilizacion de los formatos
implementados con la finalidad de evaluar al personal y seguir incrementando la
productividad del area de ventas. Asimismo, es fundamental informar al cliente
sobre todos estos documentos teniendo en cuenta que de esta manera se
generard un ambiente mas ordenado y una atencion mas rapida al cliente, ademas
de atenuar la cantidad de errores cometidos en facturacion ya que segun el analisis
realizado con esta implementacion se logré demostrar el objetivo planteado que es
el incremento de la productividad. De igual manera es indispensable indicar al jefe
de ventas realizar las capacitaciones a los asistentes ya que de esa manera lograra

evidenciar su liderazgo y mostrar confianza al personal.

2. Se recomienda al gerente general conservar el mismo equipo de aplicaciéon lean
para que se puedan realizar las auditorias internas de acuerdo a un cronograma o
inopinadas, cabe mencionar que el realizar este procedimiento interno generara un
mayor compromiso entre los colaboradores y ayudard a despejar dudas.
Asimismo, es importante informar al personal acerca de los avances y errores
obtenidos después de las evaluaciones con la finalidad de incentivar una

participacion activa.

3. Se recomienda al gerente general indicar al gerente de ventas delegar funciones
al personal que labora bajo su mando puesto que de esa manera se empoderaran
y afrontaran situaciones problematicas sin dificultad. Asimismo, de esta manera los
colaboradores podran reemplazar a algin compafiero que se encuentre de

vacaciones, licencia o renuncia ya que la finalidad de la aplicacion de la
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metodologia lean explica que es importante que el personal que labora en una
misma area deba conocer todas las actividades que se realizan, de esta manera
se podra evitar hacer indispensable a un personal y se continuard sin problema

alguno.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Preguntas de e T . . . . Escala de los - -
. g S Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores o Disefio Metodologico
investigacion indicadores

General General Principal Poblacion

La presente tesis tuvo una poblacién conformada por 6rdenes
de pedido recibidas por el &rea comercial, que fueron
evaluados en un periodo de tiempo de 12 semanas antes y 12
Desperdicios de  Pendientes por Razén semanas después del estudio. Cabe mencionar que la cantidad
Esperar Facturar de drdenes recepcionadas en el periodo de 12 semanas antes
fue de 97 unidades.

PG:(En qué medida la

L OG:Determinar en qué medida
Aplicacion de la ;

HG: La Aplicacion de la
M etodologia Lean Office

Muestra:“Las muestras no probabilisticas, también llamadas
muestras dirigidas, suponen un procedimiento de seleccién

la Aplicacion de la M etodologia orientado por las caracteristicas de la investigacion, més que

Metodologia Lean Office . . incrementa .
incrementa la Lean Office mejora la significativamente la INDEPENDIENTE : por un criterio estadistico de generalizacion”
o . Productividad del Area L . LEAN OFFICE
Productividad en el Area X productividad en el Area . P o
. Comercial de la empresa . i : Técnicas:La observacion, dado que permitira tomar los datos
Comercial de la empresa d S.A.C, Li Comercial de la empresa Desperdicios de Calidad de de los hechos reales de la empresa Gruposandemer S.A.C
Guposandemer S.A.C ruposandemer SAL, LIM& & uposandemer S.A.C Defectos Facturacion ) presa Srup o
Lima. 20187 ' 2018. Lima 2018 ’ para registrarlos, evaluarlos y analizarlos.
. Instrumentos:fichas de recoleccion de datos
Razon
Método de Anélisis de Datos
;i Causales de Nota
Desperdicio de de Crédito Razén El tratamiento de los datos en la presente investigacion aplico
Sobreproduccion un anélisis de estadistica descriptivo e inferencial. Segin
Razo (2000), fundament6 que: “El método de analisis de
Especificas Especificos Secundarias datos es la seleccion del método, o los métodos, de andlisis a
PET=;En que medida 1a T ap licar durante el desarrollo de la investigacion” (p.84). La
N . . . .. Metodologia Lean Office distica descriptiva d slisi itio detallar I
Aplicacién de la OE1:Determinar en qué medida estadistica descriptiva de este analisis permitio detallar los

Metodologia Lean Office la Aplicacion de la Metodologia
incrementa la eficienciaen Lean Office mejora la eficiencia

el Area Comercial de la del Area Comercial de la
empresa Guposandemer empresa Gruposandemer S.A.C,
S.A.C, Lima, 2018? Lima, 2018.
OE2: Determinar en qué
PE2:(En qué medida la medida la Aplicacion de la
Aplicacion de la Metodologia Lean Office mejora

M etodologia Lean Office la eficacia del Area Comercial de
incrementa la eficacia en el la empresa Gruposandemer
Area Comercial de la S.A.C, Lima, 2018.
empresa Guposandemer
S.A.C, Lima, 2018?

incrementa
significativamente la
eficiencia en el Area
Comercial de la empresa
Guposandemer S.A.C,
Lima 2018.

M etodologia Lean Office
incrementa
significativamente la
eficacia en el Area
Comercial de laempresa
Guposandemer S.A.C,
Lima 2018.

DEPENDIENTE:
HE2: La Aplicacion de la PRODUCTIVIDAD

indice de Eficacia

valores obtenidos para cada variable por medio de gréficos o
tablas.

Por otra parte, la estadistica inferencial, se utiliza para probar
la hip6tesis y estimar parametros haciendo uso del software
estadistico informativo SPSS Statistics version 25, que

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL ~ DIMENSIONES  INDICADORES FORMULA ESCALA
“El propésito de Lean es eliminar todo
. L . o\
desperdicio o actividades sin valor Desperdicios e Pencientes por PP.F%)=#TPPPF ,
agregado de un proceso. El enfoque Esperar Facturar #TPF Razon
continuo en la eliminacion de desechos . ) pe #T.P.P.P.F: Total Pedidos Pendientes por Facturar
C Los despilfarros son, finalmente, .
debe ser una revision diaria, por hora o (eCUISOS ConsuMidos por #T.P.F: Total Pedidos Facturados
minuto a minuto. Lean no esta destinado a actividades que 1o aﬁadeﬁ valor CF%)=#FECE
INDEPENDIENTE:  eliminar a las personas, sino a usarlas alauno al rogucto 0 senvicio. Que Desperdicios de Calidad de #TFE Razén
LEAN OFFICE sabiamente. Con ese pensamiento en g .p. ) ' Defectos Facturacion ~ #F.EC.E Facturas Emitidas con Error
) una actividad afiada valor o no .
mente, es posible que los elementos del debe determinarse seqdn #T.F.E Total de Facturas Emitidas
trabajo o las tareas de trabajo deban . . J CNC (%)= #TNC
. perspectiva del cliente —
modificarse para adaptarse a un entorno - #TFG
. . . Desperdiciode  Causales de Nota L ,
sin desperdicios o Lean” (Tapping, ., - #T.N.C: Total Notas de Crédito Razon
Fertuck Baban. Dunne. Tanoing & Sobreproduccion de Crédito
' ’ » apping #T.F.G : Total de Facturas Generadas
Harper, 2010, p.3)
unidades fabricadas en una unidad de % BRN=P.
tiempo (kilos/ hora hombre, pieza por hora . - o indice de P.A
Imaquina, etc.). Si se desglosa la La productividad es un indicador Eficiencia Hiciencia - Numero Pedidos Impagos Razon
_ - que mide los recursos utilizados Iciencia
DEPENDIENTE:  productividad en sus dos componentes . . PA - Nmero de Pedidos Atendidos
L T de forma eficiente y eficaz. El A
PRODUCTIVIDAD  de eficiencia (tiempo Gtil y tiempo oducto de amhos es el
desperdiciado) y eficacia (unidades P . YEFC=PA
. . . incremento de este. TPAT
producidas por hora trabajada). (Giral, - oo . A )
Eficacia Indice de Eficacia p a- Nimero de Pedidos Atendidos Razon

Eroles, Estivill, Lapuente, Viesca, 2000,
p.107)

TP.AT :Total de Pedidos Atendidos a tiempo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Diagrama de Ishikawa

Mano deobra

Métodos

Medio Ambiente

No hay ‘Transporte _ o
capacitaciones No hay inadecuado No cuentacon Sllla_s y esc(jltorlos
No alcanz / C3:Personal no presencia de espacios especificos incomodos
ol <«———— participadelas RRHH / CT:El flujo \ Cl1:Falta
C1-AusenciaPresUPUesto Mo hay actividades C5iN0| hday ﬂg ggocesos C9:Seffalizacion - ergonomia
: manual de — deficiente )
de DIE_LSOWI compromiso de los procedimiento o / continuo
g:sigoeéz e empleados instructivo | | C12-Cultura
ventas Licencia por personal no Bl personalno C8:No hay  ¢10:Docurmentacion Organizacional
enfermedad calificado ~y.pyreco de el capacitacion gesordenada sin
C2:Personal no carga por mela multifuncional de producto compromiso
cumple consu organizacion  C0-rala de Los planes de 6y misic
horario de trabajo o i e método de Nm’ entrengmiento no Espacio reducido Vision y misidn
Solicitan permisos gilidad en evaluamqn de eyaluacion de estan actualizados no es compartida
constantes aitacio d .
digitacion esempeno desempefio -
g No se coordina la g
. ” Caida No seatienden los atencién con
C13: Error por C15:Devolucion Eor;stantel pedidos a tierpo anticiacion
boleta o factura g?;ﬁjrif/agce;g;n Insuficiente politicas el porta C23:Demora -
emitida \P q de uso de equipos C18:Portal de en proceso d C21:Tiempos
Los proveedores no SUNAT emision de Ventas altos de
facturas deficiente transporte
innecesario

Los proveedores

sonexclusivos cumplen con las

especificaciones

Cl6:Facturas e fas co
C14: Emision de - con datos
notas de crédito incorrectos del

cliente

porerror en

precio El personal no realiza

revisiones completas

Material

Fuente: Elaboracion propia

C17:Falla/desactualizacion

[——— C19:Equipos  C20:Tiempos
— o
mputadoras /' sinintemetpor  altos de
mala sefial movimientos ———————
Los equipos Falta de innecesarios por \
tienen virus mantenimiento de no contocerlas
informéticos equipos rutas
Maquinas Medicion

C22:Retrasos
en reenvios de
mercaderia

No seemiten los
documentos de
salida

Problema
Baja productividad
del Area Comercial de
la empresa
GRUPOSANDEMER
S.AC
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Anexo 4. Causas principales

Criterios de evaluacion o MESH MES& MES& MES& Total
Mano de obra 75
Cc1 Ausencia de personal lider - controller 5 5 5 5 20
C2 Personal no cumple con su horario de trabajo 5 5 4 4 18
Personal no participa de las actividades de capacitacion| 4 5 4 5 18
C3
C4 Exceso de carga de trabajo por mala organizacion 5 5 4 5 19
Método 40
C5 No hay manual de procedimientos o instructivos 5 4 5 5 19
C6 Falta de métodos de evaluacién de desempefio 2 2 1 2 7
Cc7 Flujo de procesos no es continuo hay interrupciones 2 1 2 2 7
C8 No hay capacitaciones constantes del producto 2 2 1 2 7

Medio ambiente 27

C9 Sefializacion deficiente 1 1 1 2 5
C10 Documentacién desordenada 2 2 2 2 8
Cl1 Falta de ergonomia 3 2 2 1 8
C12 Cultura organizacional sin compromiso 1 1 2 2 6

Material 60

C13 Error por boleta o factura emitida 4 5 4 5 18
Cl4 Emision de notas de crédito por error de precio 5 5 4 5 19
C15 Devolucién de mercaderia por equivocacion 1 1 1 1 4
Cl6 Facturas con datos de clientes incorrectos 5 5 4 5 19

Maquinas 15

Cc17 Falla y desactualizacion de las computadoras 1 2 1 1 5
C18 Portal de SUNAT emisién de facturas deficientes 1 1 2 1 5
C19 Equipos sin internet por mala sefial 1 1 2 1 5
Medicién 23
Tiempos altos de movimientos innecesarios por no 1 2 1 1 5
C20 conocer las rutas
Cc21 Tiempos altos de transporte innecesario 2 2 2 1 7
C22 Retrasos en reenvio innecesarios 1 2 1 1 5
Demora en el proceso de ventas 2 2 1 1 6
C23
Total 240
Ni
Muy en Desacuerd . De Muy de
o T acuerdo/Ni
Criterios de calificacion  He[EE:1osL=1e o) o] acuerdo | acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 5. Tabla de principales problemas de la baja productividad

Ranking Causa / Problema / Fenémeno Datos ID en gréfico Posicion real (Causas y datos ordenados) Frecuencia Porcentaje Porcentaje
recolectados acumulada acumulado

1 Ausencia de personal que lidere el equipo de ventas 20 Cl 1 Ausencia de personal que lidere el equipo de ventas 20 20 8% 8%
6 Personal no cumple con su horario de trabajo 18 C2 2 Exceso de carga de trabajo por mala organizacién 19 39 8% 16%
7 Personal no participa de las actividades de capacitacién 18 C3 3 No haymanual de procedimientos o instructivo 19 58 8% 24%
2 Exceso de carga de trabajo por mala organizacién 19 Cc4 4 Emisidon de notas de crédito por error de precio 19 77 8% 32%
3 No hay manual de procedimientos o instructivo 19 C5 5 Facturas con datos incorrectos del clientes 19 96 8% 40%
11 Falta de métodos de evaluacién de desempeiio 7 C6 6 Personal no cumple con su horario de trabajo 18 114 8% 48%
12 Flujo de procesos no es continuo hayinterrupciones 7 C7 7 Personal no participa de las actividades de capacitac 18 132 8% 55%
13 No hay capacitaciones constantes de producto 7 C8 8 Error por boleta o factura emitida 18 150 8% 63%
17  Sefalizacidon deficiente 5 C9 9 Documentacién desordenada 8 158 3% 66%
9 Documentacién desordenada 8 C10 10 Falta de ergonomia 8 166 3% 69%
10 Falta de ergonomia 8 C1l1 11 Falta de métodos de evaluaciéon de desempeiio 7 173 3% 72%
15  Cultura organizacional sin compromiso 6 C12 12 Flujo de procesos no es continuo hayinterrupciones 7 180 3% 75%
8 Error por boleta o factura emitida 18 C13 13 No haycapacitaciones constantes de producto 7 187 3% 78%
4 Emisidn de notas de crédito por error de precio 19 Cl4 14 Tiempos altos de transporte innecesario 7 194 3% 81%
23 Devolucién de mercaderia por equivocacion 4 C15 15 Cultura organizacional sin compromiso 6 200 3% 83%
5 Facturas con datos incorrectos del clientes 19 Cl6 16 Demora en el proceso de ventas 6 206 3% 86%
18 Falla ydesactualizacién de las computadoras 5 C17 17 Seializacidn deficiente 5 211 2% 88%
19 Portal de SUNAT emisidn de facturas deficiente 5 C18 18 Falla ydesactualizacion de las computadoras 5 216 2% 90%
20  Equipos sininternet por mala sefal 5 C19 19 Portal de SUNAT emision de facturas deficiente 5 221 2% 92%
21 Tiempos altos de movimientos innecesarios porno 5 20 Equipos sin internet por mala sefial 5 226 2% 94%

conocerlas rutas €20

14  Tiempos altos de transporte innecesario 7 C21 21 Tiempos altos de movimientos innecesarios pornocc 5 231 2% 96%
22 Retrasos en reenvio de mercaderia 5 C22 22 Retrasos en reenvio de mercaderia 5 236 2% 98%
16 Demora en el proceso de ventas 6 C23 23 Devolucién de mercaderia por equivocacion 4 240 2% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6. Diagrama de Pareto
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Anexo 7. Andlisis del problema segun la necesidad de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

Mano de obra 75 31% 80% 31%
Método 60 56% 80% 25%
Medio ambiente 40 73% 80% 17%
Material 27 84% 80% 11%
Maquinas 23 94% 80% 10%
Medicion 15 100% 80% 6%
Total 240
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Anexo 8. Diagrama de Pareto general

DIAGRAMA DE PARETO GENERAL
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 9. Validacién de Instrumentos (Juicio de Expertos)-1

CERTIFICADOD DIl VALIDE?Y DE CONTENDO DEL ih. .. . MENTO QUE MIDE:

dela Productyigad al Comercis de la 06
‘ =
VareasLE [
1 1 Duperdcin Gs Sspers: - o ol = = "=
PNy = TPy

—
FT VT Tates Pedhdes Ssengirimeos pos Fadviee
T Y Yo Fedisey FPorvararies b L

[_:‘_-n-:m-n— 51 u> o *o |1 L

TXivae RS

B S F. Tasriswss Rasotns soee momes
AT T Tatot oo Teamess Bevedas

TN T a1 Wates s Trimmse
ST FE 1 Tonet she T aitnds O oot

VAEASLE DESMERT T : Practache bamd

T JUMISS0M L Slclencis i Mo S o L =)
S BTV X DY
E =
AL ke ees de lagrages |
VDT - Nowmeow de pedhiomy -
2 X Shoscts - R =i e = e
SAETLC- =P A
=Tr
PPN Naseave Podidas A entudos | .
ATF « Namere Totzl 2o Pedides
(pruciaar sl hay euficiencla):

Opinién de splicabllidad:  Aplicabie [ uru
Mymummulw’ e |

one... 1012
Espscialidad del vaIGSdOr:... .-, S0 S, L i“"r"‘

‘Petinoncia: S e comesponce 3! CONOAEES Tadvico Sorrulads.
Ralovancia: B e s spropiedo pars razessevier & corgorents o
Trer8sSe espociico oo consbuan

SClariedad: Bo.l,ﬂothm #3ona o enundieco oo Nam, v

Pk P 7T 2012

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10. Validacion de Instrumentos (Juicio de Expertos)-2

mnsvmumano DEL IN...... ENTO QUE

M MMW%MNW‘“M&& GRUPOSANDEMER S.A.C, LIMA 2018

w Porgnands Ciaridas Sugerencias
VASIASLE INDEP ENDISNT & Laan Office

1 | DMAENSION 1 : Desperdicio da Eaperas - No 8 "o s Mo

PP ) =T PP B
=T 9 7F
TP PP 1 Teral Pedidas Penithentes por Faosuras v
WINLF ) Totel Pedidos Fagiueades

2 | DIMENSION 2 Despiiierro du Defests i d o Ho s1 o

C.Fyeu)- *FECE

-7 A

MELEC.E: FPacrisras Bnen das meon smee 2 .
VIV Torsl we Fucturss Rmitadas v .

3 JOIMENSION 3: Despiitrro do Sobrep = a3 Mo st No sl No

C.NC (v = TNC

=T FO

FTOCC: Towd Nptns de Credicn

TG 3 Tonl de Facinss Cestessdus pe
VARIABLE DEPEMDIDNTE : Productividad
1 | DEMEHSION 1: Ehcioncis s No s

e FFN- XD
NDoDr

NI Ndanmane de Impagos

N  Namero @ pedider

2 JDIMENSION 2: Bicecia ot Mo B Mo

QREFC~ =P A

eT.r

7

#P.A: Numero Pedidor Avendidos v - v
ST.F :Numero Toral de Padidos

Observaciones (precisar sl hay suficiencia): —

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de cormegir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: .= m,%—mée

----- e ssssssssssennaduennninnnn

Especlalidad del validador:. ...... S a i Amatie. A, . £ e =t e m

“Pertinoncia: E ltem comesponde 8l concapio tedrico formulada.
mam;wmmmdmo e

espacliica
*Claridad: Sa snfiende sin dificutisd aiguna el anunciado del ftem, es del Informantse.

Fuente: Elaboracién propia 149




Anexo 11. Validacién de Instrumentos (Juicio de Expertos)-3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL . .. _MENTOQUEMIDE =~ =

aummm%mummamcmahm GRUPOSANDEMER 5.A.C, LIMA 201
w ez m_%—v

[ VARIASL E SI0EP ENDIENTE: Laan Ofcs
e s SsL L

1 JDEIMERSION 1 . Dospurdicio do Eaperar

P.IE.I(%p )~ »TPPPPF
=T .PF
AT P .2 Towal Pedideos Pendisntes wes Facturae

MYV To:al Pedices Facrursdos

2 | oUS810M 2 Despltarro g Detecto

Criew)= =FICE
-y
WFICX: Tacminats Buucides nmet sores
WX Z: Taral de Factsuzss XonitiSas

3 JOREEESION X de

60 (S = T NS
=T 7o
MY NL: Toml Waran de Crétine
Y NG : Toeal div Faavmues Qoirarastas

VARIABLE DEPENDIENTE : Productividad

1 #: Slclencin

o EFN- XD.:
Tor
N0 Ndmrw e lpases

NDLF 1 Numere de podidos

2 WM&M
OLEFC= =P A
=T P

EP A Ndmero Pedidos Asendidos
=T.F : Numero Total de Padidos

v

—

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplleablo[)(l

Apeiiidos y nombres del jusz validador. Dr. / Mg: ﬁxy”@%@g;ﬂmm\b

S Ziag S0/ 7 et

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del vmmﬁaﬁ...ﬂwl/ﬂéwmd.‘d.zﬂf . TARISTEDS,

'Partinancia: B am comresponde &l concepio teérico formulado,
MBMumMmdmo
dmensidn espacifics del construcio
wum@ammmdmam.u

Fuente: Elaboracién propia

No aplicable [ ]

ONE:.... 24252 F

Ll e 2t 201.7
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Anexo 12. Instructivo de emision de documentos en SUNAT

-_— n Instructivo de Trabajo Estandar
ﬂ Subproceso:|Asignacion del personal/ verificacion y entrega del producto
Encargado: |Asistente de VVentas [Siglas: | (AN)
N© Pasos iniciales / (',Qué se Puntos clave/ ;Coémo se Razones/ ;,Para que se 1 >
hace? hace? hace? SUNAT
- - Google . o i 3ot =
P P Se recomienda realizar
Ingresar a la pagina de Para acceder facilmente o -
N P este procedimiento para . a
1 [SUNAT con usuario y colocar la pagina en evitar acceder a paginas _—
clave SOL favoritos € 3 pag SUNAT Opernciones en Linea Empresas
malintencionadas SUNAT
N . N Las opciones N Consulta RUC ave SOL
Seleccionar la opcion Leer las opciones N
2 N ’ ~ predeterminadas ayudan a
operaciones en linea predeterminadas N L a Recibo por Honorarios RUC
la_ubicacion :
Seleccionar la opcién Leer las opciones Siempre leer las opciones ; e it h >
3 |. _ de ingreso seguin datos de Lue necesitas hacers 6
ingresar por RUC predeterminadas
la empresa
_ B Siempre leer lo que se = =
Colocar los datos segun Registrar los datos de la P! que « < Persona
4 usuario y clave SOL orden de pedido marca ya que es ahi donde
- - - - Leer | ri lav
5 Validar la informacion Leer las opciones eer los us;a_ :’S )t/ clave < oOperador de
para el inicio de sesion predeterminadas ya que por_ intentos se Comercio Exterior
bloquea el ingreso
En la consulta ¢ Qué B Siempre leer las opciones
. eQ . Leer las opciones mp 'S Op 1@
6 |necesitas hacer? Elegir la N de ingreso segun datos de
. predeterminadas
opcién empresas la empresa
Seleccionar la opcion N Los comprobantes de pago
Leer las opciones -
7 |Comprobantes de redeterminadas refiere a documentos
pago/SEE SOL p tributarios
De acuerdo a la solicitud

Seleccionar la opcién de Leer las opciones

8 del cliente, no es
Factura Electrénica redeterminadas . y
P modificable
Selecciona la opcion -
i P B De acuerdo a la solicitud
Emitir Factura/boteta Leer las opciones N
9 N N del cliente, no es
segln corresponda la predeterminadas .
. N modificable
solicitud del cliente
Marcar los datos segun la B - -
- B Siempre guiarse de la
necesidad de datos en los |Leer las opciones N e e o
10 . A orden de pedido, ya que
documentos electrénicos y|predeterminadas "
- fue validada
colocar datos del cliente 12
Llenar los datos del _ Los datos del cliente y . S e =

Registrar los datos de la e N - v AT
detalle se verificaran en la P

orden de pedido °

11 |cliente segun el producto

.y L orden de pedido
o servicio solicitado P

12 |Verificar los datos y - n Siempre revisar
. Siempre revisar los datos
marcar continuar nuevamente

Seleccionar emitir si los N — — T

13 - Leer las opciones La emisiobn comprueba que
documentos estan A -
predeterminadas ya el documento existe
correctos
Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar Revisado y Aprobado por:

ITE-001/2019
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13. Formato de check list

Formato de Check List Documentario

Proceso de Ventas:

Atencion de las érdenes de pedido de clientes

e =
ﬂ -;-

Encargado: Asistente de Ventas Fecha de Atencion:

SRUPOSANDEMER S.8.C Cliente: RUC/DNI:
N° Documentacién Ve B° Observaciones
1 |Proforma del cliente
2 |Orden de pedido del cliente
3 |Mensaje de conformidad del distribuidor
4 |Mensaje de conformidad del cliente
5 |Guia de remision electrénica
6 [Factura electrénica

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar

Fuente:

Elaboracion propia

Revisado y Aprobado por:

FOP-001/2019

Fuposa pﬁ'-"rf:-np'r_'i,;—..s‘_‘. -

—Frmieron Fretel Quisne

serenhe Sanery
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Anexo 14. Cronograma de ejecucion

.. . . . MES
Actividades de Lean Office Inicio Fin Enero Febroro M arzo

.|Actividades Preliminares 02/01/2019(11/01/2019

Concientizar a la gerencia general 02/01/2019 | 02/01/2019

Conformar un equipo de aplicacion Lean 07/01/2019 | 09/01/2019

Informar al equipo lean sobre sus responsabilidades 09/01/2019 | 11/01/2019
_|Office Kaizen 14/01/2019[11/02/2019| [

Comprometer a los colaboradores 14/01/2019 | 16/01/2019

Reconocimiento de opciones de mejora 16/01/2019 | 18/01/2019

Elaboracion del formato de pedidos 21/01/2019 | 23/01/2019

Elaboracion del formato de programacion de atenciones 23/01/2019 | 24/01/2019

Elaboracion del check list documentario 24/01/2019 | 25/01/2019

Formato de registro de cliente nuevo 28/01/2019 | 29/01/2019

Ordenamiento de los archivos digitales 29/01/2019 | 01/02/2019

Ordenamiento del ambiente de trabajo 29/01/2019 | 01/02/2019

Moadificacion de los flujogramas 04/02/2019 | 08/02/2019

Compartir los flujogramas propuestos 11/02/2019 | 11/02/2019
.| Trabajo Estandarizado 12/02/2019]01/03/2019

Comprometer a los colaboradores 12/02/2019 | 12/02/2019

Reconocimiento las opciones de mejora 12/02/2019 | 13/02/2019

Elaboracion de los instructivos de trabajo estdndar 18/02/2019 | 22/02/2019

Formato de auditoria interna 29/02/2019 | 01/03/2019

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar

Revisado y aprobado por:

syspasapdemgr 5ol O.

~AiFieron Fretel Quicne
Gerente Fenere

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 15. Formato de 6rdenes de pedido

g Formato de Ordenes de Pedido

_— =
ﬂ - R.U.C /D.N.I: Fecha Pedido:

ssuross~NDEMES S . c Nombre / Razén Social: Fecha de Atencion:
Factura | | Boleta

Valor c/u \valor
Caodigo Cantidad Producto / Servicio Descripcion Total

= Z
Rlo|o|o|N|o|a|MwN(F(S

[y
N

[y
W

[
IN

[
a

[y
o

[y
\‘

[
©

[y
©

N
o

Son:

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar Revisado y Aprobado por:

FOP-001/2019

1r‘i.=ﬁqﬂ§aﬁfmﬁ__5;£.{1
Fuente: Elaboracion propia ok MITEY [T

=¥imeron Fretel Quisne
Eaner?

- L7
aErenme LR
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Anexo 16. Formato de registro de cliente

-
L2q — B

SGSRUPOSSNDEMER S.5.C

Registro de Cliente

Informacion Basica

Razon social: Teléfono:
R.U.C Contacto:
Direccién: Ciudad:
Teléfono: Direccion
Gerente general: Estado:

Informacién Bancaria

Nombre del banco

Tipo de cuenta:

Direccion: Contacto:
Teléfono: Sectorista:
Ciudad: Productos bancarios:

Linea de crédito:

Referencias empresariales

Nombre de la compafiia

Nombre de la compariia

Direccion: Direccién:
Medio de pago: Medio de pago:
Contacto: Contacto:
Teléfono: Teléfono:

Nombre de la compafiia

Nombre de la compariia

Direccién: Direccion:
Medio de pago: Medio de pago:
Contacto: Contacto:
Teléfono: Teléfono:

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar

Revisado y Aprobado por:

Fuente: Elaboracion propia

RC-001/2019

g ﬁwﬁsa !hi:iérnf'r_'ﬂ;sl L.

e free Quisne

Gerente San SrF
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Anexo 17. Formato de sugerencias

_—

=d
kg — 1

GRUPOSSNDEMER S.5.C

Formato de Sugerencia

Nombres y Apellidos:

Cargo:

() Seguridad

() Mejora del ambiente

() Limpieza e Higiene

Fecha:

Firma;

Fuente: Elaboracion propia

FS-001/2019

; mpﬁéﬂ Wr'ﬁk(‘

L | IEE g

—¥hmeron Fretel Quicne

Gerente Fener?
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Anexo 18. Formato de programacion de atenciones

-

GRUFPOSSNDEMER S.5.C

=d
-

Formato de Programacion de Atenciones

Nombre del Encargado :

Cargo:

RU.C/
D.N.I

zZ
o

Cliente

Fecha de
Pedido

Fecha de
Atencion

Producto o Servicio Cantidad

Precio Total

Ol |V lWIN]|F-

=
o

[N
[N

[EEN
N

[
w

-
~

[N
(8,

[EnN
(o2}

[
~

=
o]

[ERN
©

N
o

Elaborado por:

Revisado y Aprobado por:

Fuente: Elaboracion propia

F

PA-001/2019

opIsaemg SR.C.
=~ | LRt ..' .'-\.I.' ‘H

Lt Pl

—Airieron Fretel Quicne

Gerente Feners)
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Anexo 19. Formato de check list documentario

e =i

Formato de Check List Documentario

Proceso de Ventas:

Atencion de las érdenes de pedido de clientes

Encargado:

Asistente de Ventas

Fecha de Atencion:

GRUPOSANDEMER S.5.C

Cliente:

RUC/DNI:

N° Documentacion

Ve B°

Observaciones

1 |Proforma del cliente

2 |Orden de pedido del cliente

3 |Mensaje de conformidad del distribuidor

4 |Mensaje de conformidad del cliente

5 [Guia de remision electrénica

6 |Factura electrénica

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar

Revisado y Aprobado por:

Fuente: Elaboracion propia

FOP-001/2019

Fposandormg? SAC.
[ AN -

—¥Firmeron Fretel Quicne

Gerente Geners)
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Anexo 20. Formato de auditoria interna

-

ﬂ ?' Formato de Auditoria Interna

SRUPOSSNDEMER S.5.C

Aplicacion de la Metodologia Lean Office para
Proyecto incrementar la productividad del area de ventas
de la empresa Gruposandemer S.A.C, Lima ,
Verificacion del cumplimiento en la utilizacién de
los formatos y flujos
Encargado de la evaluacion Jefe de Ventas

Descripcion Ve B° Estado
Formato de capacitaciones
Formato de sugerencia
Formato de érdenes de pedido

Objetivo:

Formato de programacién de atenciones
Mejora del subproceso de recepcion y
procesamiento de la orden de pedido
Mejora del subproceso asignacién del
personal, verificacion y entrega del
producto

Mejora de confirmacion del cliente
Formato de acta de conformidad
Instructivo de trabajo estandar

Check list documentario

Elaborado por Yuri N. Fretel Escobar Revisado y Aprobado por:

FAI-001/2019

Leyenda |Conforme C
No Conforme | NC

rpOsaNPmET SiA.C.

—imeron Fretel Quisne
Gerante Saners)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 21. Hoja de toma de datos de la variable independiente antes — Pendientes por facturar

‘ g HOJA DETOMA DEDATOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
Responsable: Yuri Nahome Fretel Cargo: Asistente de Ventas |N° Colaboradores 4
% Escobar Siglas: (A.V) Proceso Ventas
o Fecha de Término: Jornada 8:00 am - 6:00pm
GRUPOSANDEMER S.5%.C Fecha de Inicio: 01/10/2018 21/12/2018 Area Ventas
, . Total de Pedidos Pendientes por Facturar X 100
Formula: Pendientes por facturar= - —
Total de Pedidos Recibidos
ANTES
Total de Pedidos Pendientes por Facturar Total de Pedidos Recibidos Formula
FECHAS po Total Total

Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie

Sem. 1 01/10/2018 - 05/10/2018 1 1 1 3 1 2 1 1 5 60%

Sem. 2 08/10/2018 - 12/10/2018 2 1 1 4 2 2 1 2 7 57%

Sem. 3 15/10/2018 - 19/10/2018 2 1 3 2 1 2 5 60%

Sem. 4 22/10/2018 - 26/10/2018 1 1 2 2 6 2 2 2 2 8 75%

Sem. 5 29/10/2018 - 02/11/2018 2 1 1 2 6 2 2 2 2 8 75%

Sem. 6 05/11/2018 - 09/11/2018 1 1 1 1 4 1 2 1 1 5 80%

Sem. 7 12/11/2018 - 16/11/2018 2 2 2 2 8 4 2 2 2 1 11 73%

Sem. 8 19/11/2018 - 23/11/2018 1 2 1 4 3 2 1 6 67%

Sem. 9 26/11/2018 - 30/11/2018 1 2 2 1 2 8 2 3 2 2 3 12 67%
Sem. 10 03/12/2018 - 07/12/2018 2 1 1 4 3 2 1 1 7 57%
Sem. 11 10/12/2018 - 14/12/2018 2 2 1 1 6 2 2 1 1 2 8 75%
Sem. 12 17/12/2018 - 21/12/2018 1 2 2 3 2 10 4 2 3 3 3 15 67%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado v Anrobado nor:

oy ﬁpﬁ_sa Pﬁémf’r_'i.ﬁa Ca

—TEReron Fr_!:ei QUI"“rF'

Gerane fpnery

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 22. Hoja de toma de datos de la variable independiente después - Pendientes por facturar

|

HOJA DETOMA DEDATOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

g Responsable: Yuri Nahome Fretel Cargo: Asistente de Ventas |N° Colaboradores 4
% Escobar Siglas: (A.V.) Proceso Ventas
PYE. Jornada 8:00 am - 6:00pm
CRUPOSANDEMER S.5.C Fecha de Inicio: 01/10/2018 ;ilclhzz;‘z‘flgerm'”o' Area Vertas >
; . Total de Pedidos Pendientes por Facturar X 100
Formula: Pendientes por facturar= - -
Total de Pedidos Recibidos
DESPUES
FECHAS Total de Pedidos Pendientes por Facturar Total Total de Pedidos Recibidos Total Férmula
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie
Sem. 1 04/03/2019 - 08/03/2019 2 2 4 3 2 2 1 8 50%
Sem. 2 11/03/2019 -15/03/2019 1 1 1 3 2 2 2 1 7 43%
Sem. 3 18/03/2019 - 22/03/2019 2 1 3 3 2 2 2 9 33%
Sem. 4 25/03/2019 - 29/03/2019 1 1 2 2 2 2 6 33%
Sem. 5 01/04/2019 - 05/04/2019 2 2 4 3 5 8 50%
Sem. 6 08/04/2019 - 12/04/2019 2 1 1 4 3 2 1 3 9 44%
Sem. 7 15/04/2019 - 19/04/2019 2 2 4 1 3 3 2 2 11 36%
Sem. 8 22/04/2019 - 26/04/2019 2 1 3 2 2 2 6 50%
Sem. 9 29/04/2019 - 03/05/2019 1 1 1 3 3 3 2 3 1 12 25%
Sem. 10 06/05/2019 - 10/05/2019 2 1 3 2 3 2 2 1 10 30%
Sem. 11 13/05/2019 - 17/05/2019 1 2 3 1 2 2 3 8 38%
Sem. 12 20/05/2019 - 24/05/2019 2 1 2 5 2 3 3 4 2 14 36%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado y Aprobado por:

| ﬁw-'.i_sa !hﬁ?frnpr_'ﬂ;.s;.e_’! -

t-:Trqer;;.n Fr E-i Qul""‘rF

Fuente: Elaboracion propia
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. Anexo 23. Hoja de toma de datos de la variable independiente antes — Calidad de Facturacion

‘ g HOJA DETOMA DEDATOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
= Cargo: Asistente de Ventas |N° Colaboradore 4
9’ Responsable: Yuri Nahome Fretel
" Escobar . Proceso Ventas
% Siglas: (A.V.)
S Jornada 8:00 am - 6:00pm
i Calidad de Facturacion= Facturas Emitidas con ErrorX 100
Formula: - Total de Facturas Emitidas
ANTES
Facturas Emitidas con Error Total de Facturas Emitidas Férmula
FECHAS Total Total
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie

Sem. 1 01/10/2018 - 05/10/2018 1 1 2 1 2 1 1 5 40%
Sem. 2 08/10/2018 - 12/10/2018 2 1 1 4 2 2 1 2 7 57%
Sem. 3 15/10/2018 - 19/10/2018 1 1 2 2 1 2 5 40%
Sem. 4 22/10/2018 - 26/10/2018 1 1 2 4 2 2 2 2 8 50%
Sem. 5 29/10/2018 - 02/11/2018 1 1 1 3 2 2 2 2 8 38%
Sem. 6 05/11/2018 - 09/11/2018 1 1 2 1 2 1 1 5 40%
Sem. 7 12/11/2018 - 16/11/2018 2 2 4 4 2 2 2 1 11 36%
Sem. 8 19/11/2018 - 23/11/2018 1 2 3 3 2 1 6 50%
Sem. 9 26/11/2018 - 30/11/2018 1 1 2 4 2 3 2 2 3 12 33%
Sem. 10 03/12/2018 - 07/12/2018 1 1 2 3 2 1 1 7 29%
Sem. 11 10/12/2018 - 14/12/2018 2 1 3 2 2 1 1 2 8 38%
Sem. 12 17/12/2018 - 21/12/2018 2 2 2 6 4 2 3 3 3 15 40%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome Revisado y Aprobado por:

“Fi5 derngr SR C.
FUposaNgrmEr
= hFReron Fretel QuUiEne
Gerente Senerd)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 23. Hoja de toma de datos de la variable independiente después — Calidad de facturacién

SRUPOSSNDEMER S. -C

HOJA DETOMA DEDATOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

Responsable: Yuri Nahome Fretel
Escobar

Cargo: Asistente de VVentas [N° Colaboradore 4
. Proceso Ventas
Siglas: (A.V.)
Jornada 8:00 am - 6:00pm

Calidad de Facturacion=

Facturas Emitidas con ErrorX 100

Formula: Total de Facturas Emitidas
DESPUES
Facturas Emitidas con Error Total de Facturas Emitidas Férmula
FECHAS Total Total
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie
Sem. 1 04/03/2019 - 08/03/2019 2 2 3 2 2 1 8 25%
Sem. 2 11/03/2019 -15/03/2019 1 1 1 3 2 2 2 1 7 43%
Sem. 3 18/03/2019 - 22/03/2019 2 2 3 2 2 2 9 22%
Sem. 4 25/03/2019 - 29/03/2019 2 2 2 2 2 6 33%
Sem. 5 01/04/2019 - 05/04/2019 2 2 3 5 8 25%
Sem. 6 08/04/2019 - 12/04/2019 2 2 3 2 1 3 9 22%
Sem. 7 15/04/2019 - 19/04/2019 2 2 1 3 3 2 2 11 18%
Sem. 8 22/04/2019 - 26/04/2019 2 2 2 2 2 6 33%
Sem. 9 29/04/2019 - 03/05/2019 1 1 2 3 3 2 3 1 12 17%
Sem. 10 06/05/2019 - 10/05/2019 1 1 2 2 3 2 2 1 10 20%
Sem. 11 13/05/2019 - 17/05/2019 1 1 1 2 2 3 8 13%
Sem. 12 20/05/2019 - 24/05/2019 2 1 3 2 3 3 4 2 14 21%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado y Aprobado por:

:I'ﬁwsal\iﬁ"mﬂ‘__ﬂ;fmﬁ .

t-:Trqen;,h Fr_te—i QUI"" 5

Gerente Sens

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 24. Hoja de toma de datos de la variable independiente antes — Causales de nota de crédito

HOJA DE TOMA DEDATOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

a g Responsable: Yuri Nahome Fretel Cargo: Asistente de Ventas N° Colaboradores 4
" Escobar Siglas: (A.V) Proceso Ventas
SRUPOSANDEMER S.5.C Jornada 8:00 am - 6:00pm
Fecha de Inicio: 01/10/2018 Fecha de Término: 21/12/2018 Area \entas
Formula: CNC= Total Notas de Crédito X 100
Total de Facturas Generadas
ANTES
Total de Notas de Crédito Total de Facturas Emitidas Férmula
FECHAS - " Total - " Total
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie
Sem. 1 01/10/2018 - 05/10/2018 1 1 1 1 4 1 2 1 1 5 80%
Sem. 2 08/10/2018 - 12/10/2018 2 1 1 1 5 2 2 1 2 7 71%
Sem. 3 15/10/2018 - 19/10/2018 1 1 1 3 2 1 2 5 60%
Sem. 4 22/10/2018 - 26/10/2018 1 1 2 1 5 2 2 2 2 8 63%
Sem. 5 29/10/2018 - 02/11/2018 1 1 1 1 4 2 2 2 2 8 50%
Sem. 6 05/11/2018 - 09/11/2018 2 1 3 1 2 1 1 5 60%
Sem. 7 12/11/2018 - 16/11/2018 2 1 3 4 2 2 1 11 27%
Sem. 8 19/11/2018 - 23/11/2018 1 2 1 4 3 2 1 6 67%
Sem. 9 26/11/2018 - 30/11/2018 1 2 1 2 6 2 3 2 2 3 12 50%
Sem. 10 03/12/2018 - 07/12/2018 1 1 1 3 3 2 1 1 7 43%
Sem. 11 10/12/2018 - 14/12/2018 2 1 2 5 2 2 1 1 2 8 63%
Sem. 12 17/12/2018 - 21/12/2018 1 2 3 4 2 3 3 3 15 20%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado y Aprobado por:

yupasandemgr Sk, C.

—hmeron Fretel Quizne
Gerente Saners)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 25. Hoja de toma de datos de la variable independiente después— Causales de nota de crédito

_

HOJA DE TOMA DEDATOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

ﬂ g Responsable: Yuri Nahome Fretel Cargo: Asistente de Ventas N° Colaboradores 4
?‘ Escobar Siglas: (A.V) Proceso Ventas
SRUPOSSNDEMER S.5.C Jornada 8:00 am - 6:00pm
Fecha de Inicio: 01/10/2018 Fecha de Término: 21/12/2018 Area Ventas
I CNC= Total Notas de Crédito X 100
Total de Facturas Generadas
DESPUES
Total de Notas de Crédito Total de Facturas Emitidas Formula
FECHAS - = Total = - Total
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie
Sem. 1 04/03/2019 - 08/03/2019 2 1 3 3 2 2 1 8 38%
Sem. 2 11/03/2019 -15/03/2019 1 1 2 2 2 2 1 7 29%
Sem. 3 18/03/2019 - 22/03/2019 2 3 2 2 2 9 22%
Sem. 4 25/03/2019 - 29/03/2019 2 2 2 2 6 33%
Sem. 5 01/04/2019 - 05/04/2019 2 1 3 3 5 8 38%
Sem. 6 08/04/2019 - 12/04/2019 2 2 3 2 1 3 9 22%
Sem. 7 15/04/2019 - 19/04/2019 2 2 1 3 3 2 2 11 18%
Sem. 8 22/04/2019 - 26/04/2019 2 2 2 2 2 6 33%
Sem. 9 29/04/2019 - 03/05/2019 1 1 2 3 3 2 3 1 12 17%
Sem. 10 06/05/2019 - 10/05/2019 1 1 2 2 3 2 2 1 10 20%
Sem. 11 13/05/2019 - 17/05/2019 1 1 2 1 2 2 3 8 25%
Sem. 12 20/05/2019 - 24/05/2019 1 1 2 2 3 3 4 2 14 14%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado y Aprobado por:

yuposapdengT SR C.

—7¥irneron rretel Quizne

Gorente Canerg)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 26. Hoja de toma de datos de la variable dependiente antes — indice de eficiencia

-

=

HOJA DE TOMA DEDATOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Cargo: Asistente de VVentas

Responsable: Yuri Nahome Fretel N* Colaboradores 4
e O - Escobar Siglas: (A.V.) Proceso ventas
. . Jornada 8:00 am - 6:00pm
Fecha de Inicio: 01/10/2018 Fecha de Término: 21/12/2018 Area Ventas
Formula: Indice de Eficiencia= ,NOPedldos I"_lpagosx 190
Numero de pedidos atendidos
ANTES
N° Pedidos Impagados N° de Pedidos Atendidos Férmula
FECHAS = = Total = = Total
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie
Sem. 1 01/10/2018 - 05/10/2018 1 1 1 3 1 2 1 1 5 60%
Sem. 2 08/10/2018 - 12/10/2018 1 1 1 1 4 2 2 1 2 7 57%
Sem. 3 15/10/2018 - 19/10/2018 1 1 1 3 2 1 2 5 60%
Sem. 4 22/10/2018 - 26/10/2018 1 2 1 4 2 2 2 2 8 50%
Sem. 5 29/10/2018 - 02/11/2018 1 1 1 1 4 2 2 2 2 8 50%
Sem. 6 05/11/2018 - 09/11/2018 2 2 1 2 1 1 5 40%
Sem. 7 12/11/2018 - 16/11/2018 2 1 1 4 4 2 2 2 1 11 36%0
Sem. 8 19/11/2018 - 23/11/2018 1 1 1 3 3 2 1 6 50%
Sem. 9 26/11/2018 - 30/11/2018 1 1 2 4 2 3 2 2 3 12 33%
Sem. 10 03/12/2018 - 07/12/2018 1 1 1 1 4 3 2 1 1 7 57%
Sem. 11 10/12/2018 - 14/12/2018 2 1 3 2 2 1 1 8 38%
Sem. 12 17/12/2018 - 21/12/2018 1 2 2 2 1 8 4 2 3 3 3 15 53%
Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome Revisado y Aprobado por:
yuposapgegr SR C.
~iieron Fretel Quisne
Gerente Rnery)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 27. Hoja de toma de datos de la variable dependiente después — indice de eficiencia

-

HOJA DE TOMA DEDATOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

g Cargo: Asistente de Ventas [nNe colaborador] 4
ﬂ % Responsable: Yuri Nahome Fretel
SRUPOSSNDEMER S A c Escobar Sig las: (AV) Proceso Ventas
- Jornada 8:00 am - 6:00pm
Fecha de Inicio: 01/10/2018 Fecha de Término: 21/12/2018| Area Ventas
. i . . N° Pedidos Atendidos a tiempo X 100
Férmula: Eficacia = -
N° Pedidos Impagos
DESPUES
N° Pedidos Atendidos a Tiempo N° Pedidos Impagos Férmula
FECHAS = = Total = = Total
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie

Sem. 1 04/03/2019 - 08/03/2019 1 2 1 2 2 8 2 3 3 4 2 14 57%
Sem. 2 11/03/2019 -15/03/2019 1 1 1 1 4 1 2 2 3 8 50%
Sem. 3 18/03/2019 - 22/03/2019 1 2 1 2 6 2 3 2 2 1 10 60%
Sem. 4 25/03/2019 - 29/03/2019 1 1 2 2 6 3 3 2 3 1 12 50%
Sem. 5 01/04/2019 - 05/04/2019 2 1 1 4 2 2 2 6 67%
Sem. 6 08/04/2019 - 12/04/2019 1 1 2 1 5 1 3 3 2 2 11 45%
Sem. 7 15/04/2019 - 19/04/2019 2 1 1 4 3 2 1 3 9 44%
Sem. 8 22/04/2019 - 26/04/2019 3 3 6 3 5 8 75%
Sem. 9 29/04/2019 - 03/05/2019 2 2 1 5 2 1 2 2 7 71%
Sem. 10 06/05/2019 - 10/05/2019 3 2 1 1 7 3 2 2 2 1 10 70%
Sem. 11 13/05/2019 - 17/05/2019 1 1 2 4 2 2 1 1 6 67%
Sem. 12 20/05/2019 - 24/05/2019 1 2 1 1 5 3 2 1 1 7 71%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado y Aprobado por:

yuposandergr SR.C.

~XSieron Fretel Quine

Gerente e

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 28. Hoja de toma de datos de la variable dependiente antes — indice de eficacia

_—

=d

HOJA DE TOMA DEDATOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Cargo: Asistente de Ventas

N° Colaborador 4
Responsable: Yuri Nahome Fretel
SRUPOSSNDEMER S.&5.C Escobar SigIaS: (AV) Proceso Ventas
- Jornada 8:00 am - 6:00pm
Fecha de Inicio: 01/10/2018 Fecha de Término: 21/12/2018|Area Ventas
. . . . N° Pedidos Atendidos a tiempo X 100
Foérmula: Eficacia = "
N° Pedidos Impagos
ANTES
N° Pedidos Atendidos a Tiempo N° Pedidos Impagos Férmula
FECHAS = = Total = = Total
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie

Sem. 1 01/10/2018 - 05/10/2018 1 1 2 1 1 1 3 67%
Sem. 2 08/10/2018 - 12/10/2018 1 1 1 3 1 1 1 1 4 75%
Sem. 3 15/10/2018 - 19/10/2018 1 1 2 1 1 1 3 67%
Sem. 4 22/10/2018 - 26/10/2018 2 2 1 2 1 4 50%
Sem. 5 29/10/2018 - 02/11/2018 1 1 2 1 1 1 1 4 50%
Sem. 6 05/11/2018 - 09/11/2018 1 1 2 2 50%
Sem. 7 12/11/2018 - 16/11/2018 1 1 2 2 1 1 4 50%
Sem. 8 19/11/2018 - 23/11/2018 1 1 2 1 1 1 3 67%
Sem. 9 26/11/2018 - 30/11/2018 1 1 2 1 1 2 4 50%
Sem. 10 03/12/2018 - 07/12/2018 1 1 1 1 1 1 4 25%
Sem. 11 10/12/2018 - 14/12/2018 1 1 2 2 1 3 67%
Sem. 12 17/12/2018 - 21/12/2018 1 2 3 1 2 2 2 1 8 38%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado y Aprobado por:

yposangemEr SR C.

A fieron Fretel Quine
Gerens Senerg)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 29. Hoja de toma de datos de la variable dependiente después — indice de eficacia

_—

[ - |

HOJA DETOMA DEDATOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Cargo: Asistente de \Ventas

—imeron Fretel Quisne

Gerente Feners)

Responsable: Yuri Nahome Fretel N° Colaboradores 4
e V. Escobar Siglas: (A.V) Proceso Ventas
— . Jornada 8:00 am - 6:00pm
Fecha de Inicio: 01/10/2018 Fecha de Término: 21/12/2018 Area Ventas
Formula: Indice de Eficiencia= ,NoPedldos I"_lpagosx 10_0
Numero de pedidos atendidos
DESPUES
N° Pedidos Impagados N° de Pedidos Atendidos Férmula
FECHAS = = Total = = Total
Semanas Lu Mar Mier Jue Vie Lu Mar Mier Jue Vie
Sem. 1 04/03/2019 - 08/03/2019 1 1 1 2 5 1 2 1 2 2 8 63%
Sem. 2 11/03/2019 -15/03/2019 1 1 1 3 1 1 1 1 4 75%
Sem. 3 18/03/2019 - 22/03/2019 1 2 3 1 2 1 2 6 50%
Sem. 4 25/03/2019 - 29/03/2019 1 2 2 5 1 1 2 2 6 83%
Sem. 5 01/04/2019 - 05/04/2019 1 1 1 3 2 1 1 4 75%
Sem. 6 08/04/2019 - 12/04/2019 1 1 1 3 1 1 2 1 5 60%
Sem. 7 15/04/2019 - 19/04/2019 1 1 1 3 2 1 1 4 75%
Sem. 8 22/04/2019 - 26/04/2019 1 3 4 3 3 6 67%
Sem. 9 29/04/2019 - 03/05/2019 2 1 3 2 2 1 5 60%
Sem. 10 06/05/2019 - 10/05/2019 2 2 1 1 6 3 2 1 1 7 86%
Sem. 11 13/05/2019 - 17/05/2019 1 1 1 3 1 1 2 4 75%
Sem. 12 20/05/2019 - 24/05/2019 1 1 1 1 4 1 2 1 1 5 80%
Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome Revisado-y Aprobado por:
rEsasandemer S:A.C.
TP .__ifﬁ;

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 30. Hoja de toma de datos de la variable dependiente antes —
Productividad

ﬂvl

GRUPOSEAENDEMER S.5.C

HOJA DE TOMA DEDATOS DE LA VARIABLEDEPENDIENTE

Responsable: Yuri
Nahome Fretel
Escobar

Fecha de Inicio:

N° Colaboradores 4
Proceso Ventas
Jornada 8:00 a 6:00pm

Area de Ventas

01/10/2018
Formula: Productividad= Eficiencia x Eficacia
ANTES
FECHAS EFICIENCIA EFICACIA Formula
Semanas
Sem.1 |01/10/2018 - 05/10/2018 60% 67% 40%
Sem. 2 | 08/10/2018 - 12/10/2018 57% 75% 43%
Sem. 3 15/10/2018 - 19/10/2018 60% 67% 40%
Sem. 4 22/10/2018 - 26/10/2018 50% 50% 25%
Sem.5 |29/10/2018 - 02/11/2018 50% 50% 25%
Sem. 6 05/11/2018 - 09/11/2018 40% 50% 20%
Sem. 7 12/11/2018 - 16/11/2018 36% 50% 18%
Sem. 8 19/11/2018 - 23/11/2018 50% 67% 33%
Sem. 9 26/11/2018 - 30/11/2018 33% 50% 17%
Sem. 10 [ 03/12/2018 - 07/12/2018 57% 25% 14%
Sem. 11 | 10/12/2018 - 14/12/2018 38% 67% 25%
Sem. 12 [ 17/12/2018 - 21/12/2018 53% 38% 20%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado y Aprobado por:

Yoposs pﬁﬁmp‘r_’ﬁ;i. e

—THneron Fr_tETQUI’“rP

Gamante fENEry

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 31. Hoja de toma de datos de la variable dependiente después —

Productividad

|

ed

GRUPOSSENDEMER S.5.C

HOJA DE TOMA DEDATOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Responsable: Yuri
Nahome Fretel
Escobar

Fecha de Inicio:

N° Colaboradores 4
Proceso Ventas
Jornada Rl 8:00 a 6:00pm

Area de Ventas

01/10/2018
Férmula: Productividad= Eficiencia x Eficacia
DESPUES
FECHAS EFICIENCIA EFICACIA Formula
Semanas

Sem. 1 04/03/2019 - 08/03/2019 57% 63% 36%
Sem. 2 11/03/2019 -15/03/2019 50% 75% 38%
Sem. 3 18/03/2019 - 22/03/2019 60% 50% 30%
Sem. 4 25/03/2019 - 29/03/2019 50% 83% 42%
Sem. 5 01/04/2019 - 05/04/2019 67% 75% 50%
Sem. 6 08/04/2019 - 12/04/2019 45% 60% 27%
Sem. 7 15/04/2019 - 19/04/2019 44% 75% 33%
Sem. 8 22/04/2019 - 26/04/2019 75% 67% 50%
Sem. 9 29/04/2019 - 03/05/2019 71% 60% 43%
Sem. 10 | 06/05/2019 - 10/05/2019 70% 86% 60%
Sem. 11 | 13/05/2019 - 17/05/2019 67% 75% 50%
Sem. 12 | 20/05/2019 - 24/05/2019 71% 80% 57%

Elaborado por Fretel Escobar Yuri Nahome

Revisado y Aprobado por:

oF uﬁ-’.&_ﬂa Wf‘r_‘ﬁ;& L.

—7Fiineron Fretel Quisne
= ey Ll

o 4
GErente t=an

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 32. Consulta RUC de la empresa GRUPOSANDEMER S.A.C

Namero de RUC: 20346600373 - GRUPOSANDEMER SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Mombre Comercial: GRUPOSANDEMER SAC

Fecha de Inscripcion: 27/01/2012 Fecha de Inicio de Actividades: 25/01/2012
Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicion del Contribuyente: HABIDO

Diraccion del Domicilio Fiscal: AV, PIEDAA LUNA NRO, 2484 DPTC. 201 URE, SAN GABRIEL (FRENTE AL MCDO, MODELD SAN GABRIEL) LIMA - LIMA - SAN JUAN DE LURIGANCHC

Sistema de Emision de Comprobante: MANUAL/COMPUTARIZADO Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL/COMPUTARIZADD

Actividad(es) Econdmica(s): 46500 - VENTA AL POR MAYOR NO ESPECIALIZADA ¥

Compotants sl de iy '

Sistema de Emision Electronica: FACTURA PORTAL DESDE 06/11/2017 Y

Emisor electronico desde: 0&/11/2017

Comprobantes Electronicos: FACTURA [desde 0&/11/2017),GUIA (desde 29/07/2018),BOLETA (desd= 23/04/2019)

Afiliado al PLE desde:

Padrones : NINGUNO ¥
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Anexo 33. Autorizacion de Empresa

- — Lima, 09 de Julo del 2019
gl — @

CRRLAIET DI A NI RLES o
Srta.: Fretel Escobar, Yuri Nahome

Estudiante de la Escuela Profesional de Ingenderia Industrial, de la Universidad
César Vallejo

REFERENCIA: AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE
INVESTIGACION

Yo Himerdn Fretel Quispe, identificado con el DNI 08292934 en mi calidad de
representante legal de la empresa GRUPOSANDEMER SAC., autorizo a la
seforita antes mencionada en la referencia, que es estudiante de la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad César Vallejo — Sede San
Juan de Lurigancho / Lima Este, a utilizar la informacién generada por nuestra
empresa para fines de investigacdn, desarrolio y apiicacidn en su tesis
denominada “Aplicacdn de la metodologla Lean Office para incrementar la
productividad en el area comercial de la empresa GRUPOSANDEMER SAC,
Lima, 2019". El estudiante se compromete a recopilar la informacién utilizando
medios electronicos, fisicos que la empresa tiene a su disposicidn. De considerar
necesario se autoriza la publicacion en medios que tenga la Universidad César
Vallejo.

Atentamente,
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