ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA
INDUSTRIAL

“Propuesta de Mejora de Procesos de la Gestion de Mensajeria para
incrementar la productividad en el area de tramite documentario De
una Entidad Publica, Lima 2018~

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
INGENIERO INDUSTRIAL

AUTOR:

Allcca Hurtado, Wiliam

ASESOR:

Msc. Héctor Antonio Gil Sandoval

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion Empresarial y Productiva

CALLAO - PERU

2018



Pagina del jurado

uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE LA TESIS

Cédigo :
;09

: 23-03-2018
: 13de 25

Version
Fecha
Pdgina

FO7-PP-PR-02.02

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por don ALLCCA HURTADO WILIAM
cuyo titulo es: PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS DE LA GESTION DE MENSAJERIA
PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE TRAMITE DOCUMENTARIO DE
UNA ENTIDAD PUBLICA, LIMA 2018". Reunido en la fecha, escuché la sustentacion y la
resolucién de preguntas por el estudiante, otorgdndole el calificativo de: 16 /Dieciséis

Cdallao, 17 de diciembre del 2018

.....................................................

PRESIDENTE
Mg. Morales Chalco, Osmart Raul

Mg. Valdivia Sénchez, Luis Alberto

Mg. Linares Sénchez, Guillermo Gilberto

Direccién de

Elabord . 2
Investigacién

Revisd

Responsable del SGC

Aprobd

Vicerrectorado de
investigacion




Dedicatoria

Este trabajo estd dedicado a mis padres por
inculcarme valores, que son de mucha ayuda en
mi vida personal y social. También se lo dedico
a mi esposa por brindarme apoyo incondicional

en todo momento.



Agradecimientos

Agradezco a Dios y a mis padres por su
constante guia y apoyo en el desarrollo de este

Proyecto de Tesis.



Declaratoria de autenticidad

Yo, Wiliam Allcca Hurtado, egresado de la Escuela profesional de Ingenieria Industrial,

Facultad de Ingenieria de la Universidad César Vallejo, identificado con D.N.I. N°
43210175, con la tesis titulada:

“Propuesta de Mejora de Procesos de la Gestion de Mensajeria para incrementar la

productividad en el area de tramite documentario de una Entidad Publica, Lima 2018”.

Declaro bajo juramento que:

1.
2.

La tesis es de mi autoria.

Se ha formulado respetando las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas. En conclusion, la tesis no ha sido plagiada ni total ni
parcialmente.

La tesis no ha sido auto plagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para obtener un grado académico previo o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados son reales, ninguno ha sido falseado, ni
duplicados, tampoco copiados y por lo tanto los resultados que se presentan en la

tesis se contribuiran en aportes de la realidad investigada.

De identificarse fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar autores), auto plagio

(presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya haya sido publicado),

pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (representar falsamente las ideas

de otros), asumo las consecuencias y asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién

se deriven, sometiéndome a la normativa vigente de la Universidad Cesar Vallejo

Lima, 25 de marzo 2019

Wiliam Allcca Hurtado

DNI: 43210175



Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo

presento ante ustedes la Tesis titulada “Propuesta de Mejora de Procesos de la Gestion de

Mensajeria para incrementar la productividad en el area de tramite documentario de una

Entidad Publica, Lima 2018, la misma que someto a vuestra consideracion esperando que

cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo profesional de Ingenieria

Industrial.

Los contenidos que se desarrollan son:

VI.

VII.

VIII.

Introduccion: En este capitulo, se detalla una revision a grandes rasgos sobre la
situacion problematica y los objetivos del proyecto de investigacion. En el marco
tedrico, estan los antecedentes y las teorias que lo sustentan.

Método: En este capitulo especifica el tipo de investigacion, el disefio, las
variables y su operacionalizacion, los métodos y técnicas para obtener datos, se
define la poblacion y se determina la muestra. Finalmente, se indica el tipo de
andlisis de datos.

Resultados: Los resultados se presentan de acuerdo con los objetivos propuestos.
Para ello, se utilizaron graficos y tablas. Los datos de investigacion se
sistematizaron mediante estadistica descriptiva e inferencial.

Discusién: Se comparan los resultados obtenidos por otros investigadores y se
realiza la respectiva confrontacion con todos los antecedentes.

Conclusiones: Los resultados se sintetizan y se formulan para responder a los
problemas planteados en la introduccion.

Recomendaciones: Surgen de las discusiones del estudio. Estan dirigidos a las
autoridades del sector y también a investigadores. Se proponen nuevas
metodologias.

Referencias bibliograficas: Contiene la lista de todas las citaciones contenidas en
el cuerpo de la tesis.

Anexos: Contiene informacién adicional Gtil para el presente estudio.

Espero, miembros del jurado, que esta investigacion cumpla con los requisitos establecidos

por la Universidad y merezca ser aprobada.

Allcca Hurtado, Wiliam
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Resumen

En la presente tesis titulada “Propuesta de Mejora de Procesos de la Gestion de Mensajeria
para incrementar la productividad en el area de tramite documentario de una Entidad Publica,
Lima 2018”.

La entidad publica es un programa Nacional, con la mision de mejorar la calidad de vida de
los peruanos, asesorando, formulando, coordinando, administrando, ejecutando y evaluando

proyectos financiados con recursos publicos.

Los procesos mencionados requieren de una fluida comunicacion mediante documentos de
gestion; oficios, cartas, memorandos, adendas etc., para que los proyectos se ejecuten en los
plazos determinados, siendo la “Gestion de Mensajeria” la encargada de que la

comunicacion sea fluida y eficiente.

Los resultados muestran una comparacion de la productividad obtenida antes; desde la
semana 1 hasta la 20, el cual tuvo un promedio de 67% Yy después donde se evidencio una
mejora en un 26% obteniéndose asi un 93%. Lo que indica que ha sido favorable la propuesta
de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria para incrementar la productividad en el

area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

Palabras clave: (Mejora de procesos, Productividad).
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Abstract

In the present thesis titled "PROPOSAL OF IMPROVEMENT OF PROCESSES OF THE
MESSENGER'S MANAGEMENT TO INCREASE THE PRODUCTIVITY OF THE
DOCUMENTARY PROCESSING AREA OF A PUBLIC ENTITY, LIMA 2018".

The public entity is a National program, with the mission of improving the quality of life of
Peruvians, advising, formulating, coordinating, administering, executing and evaluating

projects financed with public resources.

The mentioned processes require a fluid communication through management documents;
trades, letters, memos, addenda, etc., so that the projects are executed within the determined
deadlines, being the "Messaging Management" the one in charge of that the communication

is fluid and efficient.

The results show a comparison of the productivity obtained before; from week 1 to week 20,
which had an average of 67% and then where an improvement was evidenced by 26%, thus
obtaining 93%. This indicates that the proposal for the improvement of messaging
management processes to increase productivity in the area of documentary processing of a
public entity, Lima 2018, has been favorable.

Keywords: (Process improvement, Productivity).
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. INTRODUCCION
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1.1. Realidad Problematica
La entidad puablica es un programa Nacional, con la misién de mejorar la calidad de vida de
los peruanos, asesorando, formulando, coordinando, administrando, ejecutando y evaluando

proyectos financiados con recursos publicos.

Las actividades mencionadas requieren de una fluida comunicacion mediante documentos
de gestion; oficios, cartas, memorandos, adendas etc., para que los proyectos se ejecuten en
los plazos determinados, siendo la “Gestion de Mensajeria”, la encargada de que la

comunicacion sea fluida y eficiente.
La Gestion de Mensajeria esta dividida en dos tipos de mensajeria:

e Mensajeria nacional tercerizada

e Mensajeria Local Motorizada

Mensajeria Nacional Tercerizada

Es tercerizada a una empresa privada quienes se encargan de notificar los documentos de
gestion a nivel nacional a las entidades publica y personas naturales y devolver los cargos
con los sellos respectivos de recepcion. Para el control el servicio tercerizado existe términos

de referencia en el contrato.
Mensajeria Local Motorizada,

Es realizada por mensajeros motorizados que estan a disposicion de las unidades Organicas
de la entidad y quienes se encargan de notificar los documentos de gestion a nivel local en
distritos de Lima metropolitana y Callao a las entidades publicas y personas naturales y
devolver los cargos con los sellos respectivos de recepcion. Para el control de servicio

motorizado existen términos de referencia en el contrato.
La Entidad Publica.

Ubicada en la ciudad de lima, estd compuesta por 06 unidades y 01 érgano de control (ver
Figura 1). En la Unidad de Administracion esta incluida el “Area de Administracion
Documentaria e Informética” el cual denominaremos AADI, encargada de organizar los
procesos concernientes al tramite documentario. EI AADI estd compuesta por 02 gestiones
y mesa de partes siendo una de ellas la Gestion de Mensajeria (ver figura 2) de servicios de
mensajeria para el envio de documentacion a nivel nacional y local, necesarios para

continuar con la gestione de proyectos de inversion orientada a:

15



Construccion, mejoramiento, rehabilitacion y/o ampliacion.

Fortalecimiento de gobiernos regionales y locales

Fortalecimiento de uso racional de recursos.

ORGANO DE DIRECCION
CONTROL EJECUTIVA

" UNIDAD DE
ADM?B“?%?A EIEON [_ PLANEAMIENTO UNIDAD DE ASESORIA

UNIDAD DE UNIDAD DE GESTION UNIDAD PARA LA
PROYECTOS TERRITORIAL MEJORA

Figura 1: Organigrama de la entidad publica

Elaboracion: Fuente Propia

UNIDAD DE
ADMINISTRACION

AREA DE
ADMINISTRACION
DOCUMENTARIA EN
INFORMATICA AADI

I |

GESTION GESTION DE
MENSAJERIA ARCHIVOS

MESA DE PARTES

Figura 2: Organigrama de AADI

Elaboracién: Fuente Propia
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El area objeto de estudio:

El proceso Gestion de Mensajeria es parte del Area de Administracion Documentaria e

informatica de la entidad Publica con las siguientes funciones:

e Recibir y registrar documento externo
e Enviar documento
e Seguimiento de envio

e Recibir cargo y envio a Unidad Organica remitente

RECIBIRY

REGISTRAR DO%%‘S%E}TO SEGUIMIENTO ngﬁ{g:)“
DOCUMENTO |

Figura 3: actividades del proceso de mensajeria

Elaboracion: Fuente Propia

Problematica del &rea en donde se identifican los problemas. Analizando el Proceso
evidenciamos reprocesos Y retrasos las que estan influyendo en el desarrollo eficiente del
proceso de esta manera podemos indicar que el problema se basa en “Deficiencias en proceso
de registro, seguimiento y control de envio de documentos” de las cuales detallaremos el

problema principal y los problemas especificos, segun nuestro arbol de problemas.

Problemas identificados. Segun el diagrama de Ishikawa (ver Figura 4 se puede representar

el conjunto de probables causas que podrian provocar el problema en estudio.
Diagrama de Ishikawa, Espina de pescado o Diagrama de Causa — Efecto

“El diagrama de [...] causa y efecto es una herramienta muy Util para encontrar las causas
del problema. Es un método grafico en el que se representa y analiza la relacion entre un
efecto (problema) y sus posibles causas." (Gutierrez Pulido, 2010, pag. 192).

A continuacién, se muestra el Diagrama de Ishikawa de la entidad publica, donde veremos
los problemas que tenemos respecto a la falta de un proceso adecuado, que tendran un
impacto en la baja productividad en el area de la entidad publica, lo cual intentaremos

mejorarla.
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METODO

MANO DE OBRA

MEDICIONES O
CONTROL

Falta de personal
Falta de formatos,

o No exmte control de
o o especializado.
procedmientos, mensajeria Falta de plan de

actividades Carecende indicadores
capacitaciones para la toma de tiempos
Falta de software
especiatizado Utilizacion Exceso depersonal
f;l deficiente de
recursos
DEFICIENCIAEN
GESTIONDE
MENSAJERIA
Falta de equipos
Falta de equipos de mformaticos
para embalaje P,
Almacenamiento fizacion
Falta accesorios de Inapropiado k‘:.:: Falta equipos de %':‘“—_.—7
proteccién escaneo
Ausencia de L Falta equipos de
Exposicion ¥ contacto
Tepuestos - ~ impresién
directo con hojas
almacenadas
MATERIAL MEDIO AMBIENTE MAQUINAS

Figura 4:Diagrama de Ishikawa de la entidad publica en el area de gestion de
mensajeria.

Elaboracién: Fuente Propia
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Diagrama de Pareto

“El Diagrama de Pareto es una "técnica para estudiar las fuentes de los problemas y las
prioridades relativas de sus causas, y se utiliza con frecuencia para evaluar las causas de
los problemas de calidad en los programas de Gestion de la Calidad Total (TQM).”
(Bernal Torres, 2010, pag. 197).

Tabla 1: cuadro de Pareto de la entidad publica

Cddigo Nombre del Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
del problema de de falla
falla Acumulada
problema
P.01 Proceso de mensajeria nacional 12 40,00% 40,00%
tercerizado deficiente
P.02 Procesos de mensajeria local 12 40,00% 80,00%
motorizado deficiente
P.03 Uso deficiente de recursos 1 3,33% 83,33%
P.04 Falta de plan capacitaciones 1 3,33% 86,67%
P.05 Falta de personal especializado 0 0,00% 86,67%
P.06 Falta de supervision 1 3,33% 90,00%
P.07 Exceso de personal 0 0,00% 90,00%
P.08 Almacenamiento inapropiado 1 3,33% 93,33%
P.09 Falta de equipos informaticos 1 3,33% 96,67%
P.10 Falta de indicadores de 1 3,33% 100,00%
produccion
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA DE PARETO

1.2

0.8 E—

0.6 40.00%" 40.00%
0.4

|
0.2 0 ‘i . 333% 3.33% 0.00% 3-33% 0.00% 3-33% 3.33% 3.33%

0 — p— p— m— p— m—

K - . -
bQ/ b@ 6(?/ bQ/ \,b{\ be . \0(\ (\'b (,\\’0 ) QO"J KQ’L)
e o) ) (2 Q o Q) o & N o
< ) o] X Q R\ Q N O >
& @ &f—) & I\ & &S & ,b& PO &P
o € <© Ny N R N et S ¥ S
S Q bQ/ <<’b e 2 Ob ’b(' <2 2
Sl @ @6 & v\é\ @ ,@b
> < @
I Seriesl Series2

Figura 5: Diagrama de Pareto de la Mejora de procesos

Fuente: Elaboracion propia
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Con el diagrama de Pareto identificamos los problemas mas criticos que afectan la
productividad en el area gestion de mensajeria, como se puede observar; los 2 primeros
factores (Proceso de mensajeria nacional tercerizado deficiente, Procesos de mensajeria local
motorizado deficiente) son aproximadamente el 20% de las causas, pero representan el 80%
del problema, por lo tanto, observando estas causas podemos atacarlas mediante la mejora

de procesos ya que engloba las causas mas relevantes.
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1.2. Trabajos Previos
Los antecedentes consisten en la busqueda de las investigaciones realizadas previamente,
permitiendo al investigador conocer respuestas a interrogantes planteados en la presente

investigacion, también el uso de informacion en el desarrollo de la investigacion.

1.2.1 Internacionales.

BELTRAN Arteaga, José¢ del Carmen, “Propuesta de mejora del proceso logistico de
recoleccion de mensajeria en una empresa de transporte de mercancia” Estudio de caso.
(Direccion de postgrados especializacion en gerencia de la calidad) Universidad militar
nueva granada, facultad de ingenieria, Bogot4 D. C 2016. Como el servicio de mensajeria
funciona basado en la cantidad de entregas realizadas durante el dia. Por ello se necesita
un enfoque estratégico, que brinde estabilidad, lo clientes con sus exigencias tienden a

cambiar a las empresas constantemente.

Metodologia, La investigacion se realizo en los meses de junio y octubre de 2016 en los
cuales los dos primeros fueron de orientaron a la socializacion de la informacion ademas
de una contextualizacién interna y externa del proceso, asi como también la indagacion
del sector en el cual se desempeiia este mismo y algunas de sus partes interesadas. La
propuesta de mejora se establece oportunamente plantedndose ante las directivas de la

compafiia para que se aplique a futuro, con su estudio y aval previo.

La indagacion de los temas relacionados en el proceso logistico de recoleccion de
mensajeria en una empresa de transporte de mercancia ubicada y con campo de accion en
la ciudad de Bogota, se ejecutd utilizando una metodologia mixta con un alcance
exploratorio a través de entrevistas, las cuales se les plantearon al coordinador regional
de operaciones de mensajeria encargado de idear, dirigir y controlar todo el recurso
disponible para coordinar toda las actividades que con llevan al normal desempefio en el
proceso, también a los dos supervisores del area, que son los que establecen la logistica,
asi mismo a tres transportadores, con esta informacion se procedi6 a realizar la

construccion de este articulo.

Los acompafiamientos a los transportadores en las rutas diarias, ademas de las

observaciones encontradas, y los comportamientos ejecutados por los colaboradores en
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el desempefio de sus labores diarias fueron fundamentales para el cumplimiento de los

objetivos planteados en la investigacion.

En la compafiia actualmente existen veinte transportadores, diez de los cuales son
relativamente nuevos, seis llevan un semestre trabajando para la empresa, uno lleva cuatro
meses Yy los otros tres estan en su segundo mes de prueba esto genero inconvenientes para
ejecutar lo planteado en este articulo, ademas de la apatia para colaborar con la mejora
del proceso y la disposicién cortante de alguno de ellos para participar con la

investigacion, por estos motivos solo se utilizaron tres mensajeros en las entrevistas.

El enfoque basado en el cliente se identific6 como una oportunidad de mejora para el
buen funcionamiento del proceso este consta de generar conciencia en cada uno de los
eslabones que componen la logistica de mensajeria para generar cultura a la hora de
prestar el servicio, como lo indica M. Berna en su articulo titulado “Gestion por procesos

y mejora continua, puntos clave para la satisfaccion del cliente”.

“Es necesario crear conciencia acerca de la importancia y el papel del cliente para la
empresa, cuando visualizamos al cliente como un integrante mas de la cadena de proceso
y no comprendemos su importancia podemos caer en el error de disefiar procesos que en
realidad no ofrecen valor agregado” (M. Berna Zipa, “Gestion por procesos y mejora

continua, puntos clave para la satisfaccion del cliente,” 2015).

Esto es un factor esencial en la prestacion del servicio de mensajeria por parte de los
colaboradores para establecer clientes continuos que beneficien a la compafiia, este

enfoque consta de capacitaciones conductuales a los trabajadores.

Diagnostico y planificacion de estrategias, En las entrevistas, se realizé una evaluacion
para definir las condiciones en las que se encuentra este proceso, para de determinar las
debilidades, el funcionamiento, asi como los puntos en el cual se encuentre deteriorado,
con el fin de dar solucion a las problematicas y dar inicio a la mejora continua del mismo,
mediante la planificacion de estrategias después de realizar el diagnostico al proceso.

También se procedieron a realizar visitas para conocerlo.

Estas visitas contaron con el acompafiamiento de una persona encargada de inspeccionar
que no se irrumpiera con las labores normales de la empresa ademés de que no
incumpliera con las funciones permitidas por el coordinador regional, las cuales

consistieron en hacer preguntas a los colaboradores, solicitar informacion de indicadores,
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toma de apuntes, conocer la logistica diaria e identificar las oportunidades observada para

el aprovechamiento de recursos.

Analisis de perdidas segun las estrategias actuales, El analisis de perdidas segun las
estrategias actuales se realiz6 por medio de una observacion ademéas de un analisis
exploratorio en el cual se establecid la cantidad de operativos que se realizaron durante
los meses de agosto, septiembre y octubre, asi como la cantidad de recolecciones que se
dejan de ejecutar, también se agruparon los motivos por los que no se da el cumplimiento
a estos, observandose que los argumentos estan asociados a las problematicas conforme

al diagnostico del proceso y por Gltimo se determiné el precio de cada uno de ellos.

Cabe resaltar que, para el andlisis de perdidas, se realiz6 una equivalencia entre el total
de kilogramos recogidos por meses obtenido en el proceso y el numero de operativos que
obtuvo la empresa en estos mismos, debido a que la logistica no cuenta con el indicador

de kilogramos sobres, por operativos realizados.

Identificaciobn de nuevas tecnologias, En la actualidad es primordial estar a la
vanguardia en aspectos tecnoldgicos para poder competir y obtener ventajas respecto a
las deméas compaiiias, ‘“Realizar inversion en tecnologia es una estrategia que permite y
posibilita ampliar la vision del mercado. Los recursos tecnolgicos como el internet y las
aplicaciones mdviles fomentan resultados comerciales que justifican el gasto y, a corto
plazo, generan ingresos satisfactorios” (I. Moreno-Bejarano, en su articulo titulado “jEn
basqueda de la competitividad! las tecnologias de la informacién el pilar en la
optimizacion del servicio de transporte de carga terrestre en la empresa emcargranos
Ltda”, 2014).

Conclusion de la investigacion:

El compromiso de la alta direccion debe ser constante y fluido con todo el personal de la
empresa, en especial con el departamento de mensajeria para poder realizar los ajustes
necesarios en este proceso, esto con el fin de aumentar las ganancias que proporciona este
y de generar una cultura organizacional que permita obtener un reconocimiento mundial

como prestadores de servicios de excelente calidad.
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ALVARADO, Wladimir del Rosario. “plan de mejora del proceso de servicio al cliente.
Caso: empresa ALESSA S.A.” (Proyecto de investigacion previo a la obtencion del titulo
de ingeniero comercial) Guayaquil — ecuador: Universidad Laica Vicente Rocafuerte De
Guayaquil, 2015. Objetivo general La problematica de ALESSA S.A. radica en el proceso
que debe realizar el cliente para adquirir los productos. Cuando el cliente llega a las
instalaciones, no sabe cual es el proceso para adquirir un producto ya que no es como se
acostumbra en los autoservicios; esto por un lado, por otro, tenemos que en ocasiones el
cliente no recibe el producto con las especificaciones dadas al vendedor como color,
tamafo, cantidad, etc., y en el peor de los casos no hay stock suficiente. Tipo de
Investigacion. Descriptiva, correlacional, explicativa, exploratoria y de campo. Enfoque
de Investigacion. Cuantitativo. Poblacion. El universo de la investigacion corresponde
al segmento de poblacion que asiste a Almacén Matriz sin importar segmentar el mercado
(edad, sexo, etc.). Muestra. Una vez realizada la aplicacion de la formula para el calculo
de la muestra, se concluye que se debe realizar 200 encuestas debido a que mensualmente
se realizan 30335 facturas, distribuidas en 12583 facturas que se realizan en el Almacén
Matriz y 17752 se debe a las facturaciones realizadas por la fuerza de venta externa de la

compafiia.

Conclusiones, la elaboracion de nuestro proyecto a mas del aprendizaje sobre como
elaborarlo, nos permitié conocer las necesidades prioritarias del almacén y en que en

puntos se deberia mejorar el mismo.

Nuestras visitas periddicas a los diferentes autoservicios (Parque California, Plaza Mayor,
Pedro Carbo, etc.) nos permitio abrir un enfoque de como los clientes se manejan en los
diferentes escenarios que ofrece ALESSA (Almacén y Autoservicio); facilitando nuestra
labor en lo que deberiamos mejorar para ofrecer un mejor servicio y lograr la satisfaccion
total del cliente; y es asi, como decidimos que el Almacén que labora en Lorenzo de
Garaicoa Yy Sucre funcione como Autoservicio para facilitar y ahorrar al cliente la decision

de compra y el tiempo del mismo.

Finalmente, luego de una reunién con Juan Javier Sdnchez, Gerente General; al momento
de revisar las encuestas surgié la idea de realizar un Autoservicio dadas las respuestas de
los clientes y luego de haber conocido ciertas sugerencias de los mismos; cabe recalcar

gue nuestra idea y propuesta inicial se basé en la mejora al proceso al cliente sin cambiar
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el Concepto Actual, pero se llego a la conclusion que se podria cambiar todo el Estilo y

crear un Autoservicio.

Actualmente; el Almacén vende 10.000 items de articulos variados, mientras que nuestra
propuesta del Autoservicio nos permitira poner a disposicion del cliente 15000 items de
articulos, incrementando la linea de los productos ya ofrecidos y aumentar las ventas de

la cia.

HIDALGO Caiminagua, Luis Alberto. “Analisis y propuesta de mejoras al proceso de
clasificacion y distribucion de envios postales en DHL Express, sucursal Guayaquil”.
Tesis (Titulo en Ingenieria Industrial). Guayaquil: Universidad politécnica salesiana del
Ecuador, Carrera Ingenieria Industrial, 2016. 106 pp. Con el objetivo de: de analizar y
proponer mejoras al proceso operativo que contribuya a la optimizacién de la misma, la
empresa donde se realizo el estudio presentaba deficiencias en sus operaciones como:
mala manejo de herramientas de apoyo, falta de conocimiento para optimizacion de rutas.
Tipo de Investigacion. aplicada. Enfoque de Investigacion. Cualitativo, Cuantitativo.
Poblacion y muestra. Datos estadisticos aleatorios, incluye guisa procesadas.
Instrumento. Los instrumentos que intervinieron: herramientas de medicion métrica para
planos 2D y 3D, AutoCAD, inventor, documentos relacionados a la operacion,
herramientas de ofiméatica. Dando como conclusion: se realizo la caracterizacion de los
procesos que intervienen en la operacion como son el proceso, que toman referencia a la

importacion y exportacion de paquetes o documentos respectivamente.

Posterior a la caracterizacion se diagnosticaron deficiencias en los procesos es la mala
organizacion o distribucion del area fisica donde se desarrolla los procesos operativos de

las industrias 0 empresas de servicio.

Con lo expuesto de elaboro y se planted en el proyecto en mencion una propuesta de
mejora a la operacion de manejo y distribucion de paqueteria buscando la optimizacion
de recursos dando como resultado final ahorro de gasto y una mejor productividad del

area en mencioén.
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1.2.2. Nacionales.

FLORES Guivar, Elizabeth, MAS cruz, Arianna. Aplicacién de La Metodologia PHVA
Para La Mejora de La Productividad en el area de produccion de La empresa Kar & Ma
S.A.C. Tesis (titulo profesional ingeniera industrial) Lima: Universidad San Martin
Porres, Facultad de ingenieria y arquitectura. 2015. 422 pp. Con un marco metodoldgico:
Tipo y disefio de Investigacion. Aplicada. Poblacidn. La poblacién en estudio estuvo
conformada por los trabajadores del area de produccion “KAR & MA S.A.C”. Muestra.
Dado el pequefio numero de la poblacion, se usé un muestreo no probabilistico ya que
todos los sujetos fueron entrevistados. Instrumento. Documentacion, encuestas,
entrevistas y observacion directa, sistematizada y controlada. Diagnostico: El desarrollo
del proyecto se realiz6 con una visita a las areas funcionales de la empresa, para conocer
los procesos realizados en produccién, mantenimiento, calidad, contabilidad y ventas,
para obtener una vision general del negocio. Cuando se entendieron las funciones
principales en las areas funcionales, el enfoque en el estudio se centrd en el area de interés:
la produccion. Conclusiones: 1. Se ha mejorado la productividad general. 2. El indice de
productividad de la comparfiia aument6 de 1.70 a 1.75, lo que redujo la diferencia con
respecto al indice de 1.88 del principal competidor. 3. Fue posible aumentar la eficiencia
general del equipo de 45.47% a 54.50%, la disponibilidad, la eficiencia y la calidad se
mantuvieron constantes. 4. El nivel de clima laboral se alcanzé de 31.83% a 38.25%,
contribuyendo a mejorar la relacion con los patrones, el sentimiento de orgullo y la lealtad
de los trabajadores hacia la empresa. 5. Los puntos de proceso se identificaron donde se
requeria el control de calidad a través de la distribucion de la funcion de calidad y el
analisis modal de las matrices de error y efecto, lo que permitié reducir los productos
defectuosos en un 3%. 6. Fue posible mejorar el porcentaje de aplicacion de la
metodologia del siglo V en la empresa de 62.80% a 70.80%, lo que dio como resultado
que las actividades de produccion, mantenimiento y calidad se desarrollaran de manera

limpia y organizada.

Recomendaciones: 1. Convertir la metodologia PHVA en una filosofia colectiva para
continuar mejorando los procesos del area. 2. Cumplir plenamente con el plan de
mantenimiento para generar una reduccion en el tiempo de inactividad de la maquina
debido a fallas y ajustes durante el proceso. 3. Profundizar y mantener el nivel de
capacitacion del personal, midiendo continuamente los resultados y la contribucion

individual a la organizacién. 4. Evalle a los proveedores regularmente para que su
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desempefio pueda ser evaluado y verifique que cumplan con los acuerdos contractuales.
5. Mantener un registro ordenado y documentado de los puntos de control establecidos.
Ademas, tomar las medidas correctivas y preventivas que garanticen la calidad del
producto. 6. Las acciones de orden y limpieza en la empresa deben ser rutinarias para que
las actividades se realicen de forma limpiay organizada. 7. Invertir en proyectos rentables
de mejora continua que contribuyan a optimizar los procesos de produccién y esto se

refleja en la mejora de la calidad del producto.

ALMEIDA Naupas, Jhonny. OLIVARES Rosas, Nilton. Disefio e implementacion de un
proceso de mejora continua en la fabrica de prendas de vestir en la empresa Modetex.
Tesis (Titulo Profesional de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad de San Martin de
Porras, facultad de Ingenieria y Arquitectura, 2013. 178 pp. EIl objetivo basico es que el
personal de la unidad asuma la responsabilidad de mejorar la calidad de su propio trabajo.
Con un marco metodologico: Tipo de Investigacion.  Aplicada. Enfoque de
Investigacion. No experimental. Poblacién. Trabajadores del area de produccion.
Muestra. Dado el pequefio numero de poblaciones, se utilizO un muestreo no
probabilistico, ya que todos los sujetos estaban sujetos a investigacion. Instrumento.
Indicadores, reportes de produccion, encuestas, y reportes de productividad. Dando como
conclusion: fue que el principal problema de la empresa en la pregunta es que los clientes
se retrasaran en la fecha de produccién, porque no tienen suficientes sistemas de
produccion para los pedidos necesarios. El disefio de mejora continua en el area de
produccion se baso en los métodos 5S, la distribucion de la planta y el sistema de
producciéon modular, lo que ha mejorado nuestra eficiencia; Aumente la productividad,
mejore las condiciones de trabajo y reduzca el tiempo de entrega a los clientes. La
implementacion de 5S nos ayud6 a mejorar las condiciones de trabajo, actualmente es de
hasta el 69% y aumentard de vez en cuando. La distribucion de plantas nos ayudé a
mejorar el entorno de trabajo y seguir un flujo de proceso suficiente para tales productos,
reduciendo el tiempo innecesario en las transferencias fisicas. La implementacion del
sistema de salida modular ha logrado mejorar la eficiencia. Alcanza el 100% hasta el
69.03% hasta el 80.15%. La implementacion del sistema de produccion modular ha
logrado alcanzar una eficiencia del 97,93%, con esta mejora es posible asegurar la fecha
de entrega del cliente para los productos. El indice de productividad es de 2.87 unidades
con implementacion. / HH reduce el nivel de autocontrol de los operadores, y las

caracteristicas en la actualidad con un 1,78% de defectos actuales en su desempefio. La
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implementacion de este sistema resulta en un ahorro de costos del 3% en el primer afio.

El VAN estudiado> 0 es practico posteriormente. Ademas, esoes B/ C 1.12.

Comentario del tema: En estudios recientes, disefiaron el disefio y la implementacion del
proceso de mejora continua en el tejido de la empresa MODETEX, su objetivo es
garantizar una produccion excelente, menos tiempo de reaccion y, al menos, su costo es
la principal iniciativa para que Se han colocado en un mercado mas flexible y mas
variado. Preguntan Han analizado problemas en la empresa, como Matriz peruana, Arbol
de problemas, Histograma, Dibujo de Ishikawa, lo que ha llevado a la falta de este. Basado
en este analisis, proporcionard posibles soluciones a todos sus problemas existentes. Los
resultados se obtienen de una manera real que determina que el sistema de mejora
continua esta disefiado como adecuado como el uso de PHVA, 5 "S" y un sistema de
fabricacion flexible como: Lo que resulté en una disminucion de la eficiencia durante el
tiempo de eficiencia, mejora de la calidad, falta de desbordamiento de costos y entrega
para la eficiencia. La implementacion de su estrategia de produccion se puede
personalizar en cualquier empresa de fabricacién textil y tendra la ventaja adecuada para
los gerentes y operadores de productos. Comentario del tema: En el estudio actual,
determinaron el disefio y la implementacion de un proceso de mejora continua en la
produccion de ropa en la empresa MODETEX con el objetivo de garantizar una excelente
calidad del producto, tiempos de respuesta méas cortos y minimizar los costos que son
aspectos importantes para que se posicionen en Un mercado como cada uno requiere
mayor flexibilidad y variedad. Han analizado los problemas existentes en la empresa
utilizando herramientas tales como Pareto Matrix, Problem Tree, Histograms, Ishikawa
Diagram y, por lo tanto, determinan las deficiencias que tienen. Sobre la base de este
analisis, proporcionaran posibles soluciones para contrarrestar todos sus problemas
existentes. Los resultados obtenidos determinan de manera efectiva que el sistema de
mejora continua esta adecuadamente disefiado utilizando métodos tales como PHVA, 5
"S"y sistemas de produccién flexibles; lo que resulto en una mayor eficiencia, mejora de
la calidad, reduccidn de los costos excesivos y reduccion en los tiempos de entrega de sus
productos a los clientes. La implementacion de su estrategia de produccion puede ser
personalizable para cualquier empresa de fabricacion de ropa, y el uso adecuado serd de
gran beneficio tanto para los gerentes como para los operadores de produccion.

LORENA Milagros, Wu Martell. Implementacion de la mejora continua para incrementar

la productividad de la empresa Amoniaco y productos diversos SAC. Puente piedra 2017.
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Tesis (Titulo Profesional de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad Cesar Vallejo,
facultad de Ingenieria, 2017. 142 pp. Con el objetivo de incrementar la productividad, por
medio de la aplicacion de la mejora continua un sistema de mejora continua en el area de
produccion de empresa Amoniaco y Productos Diversos SAC, para aumentar la
productividad y la rentabilidad en la empresa. Con un marco metodolégico.: Tipo de
Investigacion. Aplicada. Enfoque de Investigacion. Cuantitativo. Poblacion. Datos
30dias. Muestra. 30 dias de produccion Instrumento. Observacion, guia de
observacién. Dando como conclusidn: 1. Se verifico que la significancia de la prueba de
Wilcoxon, aplicado al indicador de productividad antes y después muestra un valor de
0.000. 2. La aplicacién de la herramienta Tack time de la mejora continua incremento la
eficiencia en la linea de produccion 3. Se ha confirmado que la importancia de la prueba
de Wilcoxon para antes y después es de 0,000. Por lo tanto, de acuerdo con la regla de
decision, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa, aceptando lo
siguiente: La aplicacion de la herramienta de control de pérdida de mejora continua
aumenta la eficiencia en la linea de produccion quimica de la Empresa Amoniaco y
Productos Diversos SAC. Lima, 2017.
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1.3. Teorias Relacionadas al Tema

1.3.1. Variable Independiente: Mejora de procesos

Que es mejora de procesos

Segun Kraevsky, la mejora del proceso es el estudio de la actividad y todos los flujos de

cada proceso con el objetivo de mejorarla.

"Es por eso que, basicamente, pasamos a comprender y comprender el proceso, para
poder mejorarlo de acuerdo con las herramientas utilizadas, eliminar los procesos no
finalizados, eliminar los costos de mantenimiento, reducir el tiempo en el proceso,
Asegurar la seguridad en el lugar de trabajo principalmente aumentar la satisfaccién
del cliente " (Cfr. Krajewski 2008: 67-80).

"Para mejorar los procesos, todo el personal que cumple con la organizacion debe tener
en cuenta que se debe hacer todo para que la empresa garantice cada proceso de
personal responsable, documentos, requisitos definidos por el proveedor, requisitos

internos del cliente, expectativas y La satisfaccion de los clientes externos
(Fernandez, 2002, parr.3).

“Para mejorar el argumento anterior, el proceso puede mejorarse para optimizar la
eficiencia y la eficiencia en la mejora de registros, el fortalecimiento de soluciones y

la demanda de clientes potenciales”. (Fernandez, 2002, parr.2).

¢ COMO se mejora un proceso?

Hacerlo ocurrir tal como queremos que ocurra. - Esto significa que es necesario mejorar
el proceso de instruccién, como realizar los procesos, realizar tareas, verificar que el
proceso se desarrolle de acuerdo con la instruccion y asegurar que se evite la repeticion

del proceso en los siguientes casos.

Mejorarlo una vez que lo hemos hecho ocurrir. — "Si todavia hay quejas de los
destinatarios, aunque el proceso sea correcto o el proceso no se adapte, es necesario que
el cliente utilice el ciclo de mejora para mejorar el proceso, que es la forma en que el

proceso se refleja en el proceso™. (Cfr. Vilar 2000: 56-60)
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Tipos de mejora del proceso:

Mejoras estructurales. - Este tipo de mejora se debe a una contribucion creativa o critica,
donde se determinan los destinatarios, las expectativas, los resultados logrados a través
del proceso, los participantes y la secuencia de actividades. Para esta mejora, se utilizan
herramientas y tipos conceptuales y creativos:

* Herramientas de la Gestion de Calidad
* Encuestas al cliente
* Reingenieria

*  Analisis del valor

Mejoras en el funcionamiento. - Durante este proceso de mejora, el proceso serd mas
eficiente, utilizando herramientas como ofrecer sistemas, experimentos de disefio o datos
especificos. Ademas, sera posible enfocar mas efectivamente usando la metodologia de
enfoque, utilizando metodologia PHVA.

Caracteristicas de la mejora de procesos

La mejora del proceso significa optimizar la eficiencia y la eficiencia, mejorar el control,
fortalecer los mecanismos internos para reaccionar y las necesidades de los usuarios
nuevos y futuros. El proceso de mejora es el desafio de cualquier empresa de estructura
tradicional y sistemas jerarquicos convencionales. Para mejorar los procesos, debemos

considerar:

1. Analisis del trabajo.

2. Configurar las tareas de satisfaccién del consumidor, ejecutar procesos.

3. Mejorar el trabajo de los principales héroes del proceso.

4. Responsabilidad e implicacion de los actores en el proceso.
"Las mejoras en el proceso significan que todos los miembros deben cooperar para
hacer todo lo posible. Para lograr este objetivo, la empresa es responsable de garantizar

los procesos, la documentacion, los requisitos, los requisitos y las necesidades, los

requisitos, las expectativas y la satisfaccion del cliente externo del cliente. azghvra,
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indicadores, criterios de medicion y herramientas estadisticas para mejorar " (Fernando
Fernandez Mourifio - Cedido por UCh RR.HH. portal de estudiantes de RR.HH.)

Importancia de la mejora de procesos.

En las condiciones actuales, estd claro que las empresas no pueden permitirse nuevas
areas de mejora de sus territorios, asi como varios puntos olvidados que pueden ser muy

favorables, dando todas las ventajas y los mejores resultados.

Las instituciones publicas han estado monitoreando estos procesos durante mucho

tiempo, cada vez mas baratos.

El hecho principal que no olvidamos es que, si queremos ofrecer el servicio de una manera
realista, constante y controlada, debemos saber que hemos realizado procesos bien
ejecutados. El puede ayudarnos con problemas graves porgque conocemos las preguntas

basicas que hacemos, como lo hacemos y por cuanto tiempo es muy realista.

En resumen, el conocimiento y la mejora de los procesos de la unidad es importante no
solo para una administracion y uso adecuados, sino también para una seguridad real, como

podemos mejorar y mejorar nuestras capacidades

1.3.2. Variable Dependiente: Productividad

Productividad es optimiza el uso de la capacidad instalada de planta o almacén tomando
en cuenta muchas variables, la actitud del trabajador, la materia prima, la logistica entrada
y salida, el layout, tiempo estandar de produccion, el tiempo de recorrido, sueldo salarios,
programacion de actividades, obras civiles, tecnologia de informacion etc, en resumen,
son un conjunto de variables cualitativas y cuantitativas que permiten optimizar el uso de

la capacidad instalada.
PORDUCTIVIDAD = RECURSOS PLANEADOS /RECURSOS UTILIZADOS

La productividad al estar referida a produccion no puede superar el 100% de la capacidad
instalada de planta o almacén, pero en cambio la eficiencia y eficacia si pueden superar
el 100%.
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1.3.2.1. Eficiencia.

Se refiere al uso de una combinacion optima de recursos (no financieros) para lograr los
objetivos. Generalmente se define como la tasa entre entradas y salidas (o resultados) y
generalmente se expresa como la cantidad de empleados o la cantidad de empleados por
unidad de producto (o resultado). Un concepto que corresponde de alguna manera a la
eficiencia es la productividad, que describe la tasa entre la cantidad o cantidad de
productos (o resultados) alcanzados y los insumos utilizados, que tradicionalmente se

expresa como la cantidad de producto (o resultado). por unidad de entrada.

El indicador de eficiencia para el programa de capacitacion seria el nimero promedio de
capacitadores por capacitacion provista (a lo largo del programa), independientemente de

los resultados obtenidos.

CALCULO DE TIEMPO INCURRIDO X 100
EFICIENCIA TIEMPO PROGRAMADO

1.3.2.2. Eficacia

Como es sabido, la eficiencia de la organizacién se mide por la calidad. Satisfaccion con
los objetivos establecidos en sus programas de accion o para cumplir con las tareas de
forma clara o clara en su mision. Es decir, se espera la comparacion de resultados reales,
aunque se utilicen los medios. La efectividad de este organismo no puede ser evaluada.
Existen programas previos en algunos programas. Los objetivos estan claramente
establecidos y son cuantitativos también. Expresa claramente la forma en que esta
previsto llegar. arriba, La necesidad de una evaluacion adecuada es esencial para analizar

la forma. La cantidad en que se obtienen los resultados, en forma de bienes o servicios

Efectos personalizados. De esta manera la efectividad puede ser considerada como el
punto de vista. Tradicional, segun resultados de comparacion esperados. Pero es ain mas
importante comparar los resultados. Optima aceptada y efectiva, para que el concepto

coincida.
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La propia evaluacién del programa. Temas clave que afectan la evaluacion de la
eficiencia, incluyendo: Proporcionar informacion sobre continuidad, modificacién o
suspension. Programa que sé si hemos terminado o terminado los programas. Los
objetivos propuestos; E informar al publico sobre las decisiones del Gobierno o los
resultados del Parlamento sobre la elaboracion o la evolucion. Implementado. Este indice
se centra exclusivamente en medir el tamafio de la institucion o los programas para
satisfacer las necesidades de los clientes, los clientes o la poblacidn objetivo. Esto se
aplica a las caracteristicas y / o atributos de los bienes y servicios, como la posibilidad,
disponibilidad, continuidad, trabajo y mas. - En promedio las oficinas de servicio al
cliente estan esperando. - Numero de quejas de los consumidores (clientes satisfechos
segun el namero total de usuarios), el tiempo de respuesta promedio de las cartas de

apelacion.

DOCUMENTOS ENVIADOS X 100
CARGOS DEVUELTOS

CALCULO DE EFICACIA =
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1.4. Formulacion del problema.

1.4.1. Problema General.
¢Cdémo la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la

productividad en el area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018?

1.4.2. Problemas Especificos.
¢Como la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la

eficacia en el &rea de trdmite documentario de una entidad publica, lima 2018?

¢COmo la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la

eficiencia en el &rea de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018?

1.5. Justificacion del estudio.

En vista de los problemas que se presentan en el area de mensajeria debido a la falta de
procedimientos en este proceso, existe la ausencia de procedimientos para mensajeria
subcontratada a nivel nacional y mensajeria motorizada a nivel local (Lima
metropolitana). Por lo tanto, los procesos son muy significativos, justificando la
necesidad de plantear este tema de estudio en el que se presentard una propuesta formal
de la aplicacion del método PHVA a través del andlisis para aumentar la eficiencia en la
ejecucion de este proyecto contribuird con los procedimientos de mejora y La aplicacién
de macros en Excel para registro de documentos, seguimiento, control, etc. y ser mas
eficiente en la gestién de mensajes. Con la presente investigacion se intenta analizar
cuales son las principales causas de ¢Por qué? De las carencias en la gestion de
mensajeria, detectando el aspecto que influye directa e indirectamente, buscando mejorar
y reducir el consumo de recursos del estado. Los beneficios a obtener con la mejora de
procesos, mejoraré la eficiencia de la gestion de mensajeria y por lo tanto, en el area de
administracion de documentos, los colaboradores del &rea tendran una herramienta y
procedimientos estandarizados para el registro y seguimiento de documentos y juntos

seran mas eficientes en el area.
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Justificacién teorica.

En el presente estudio permitira poner en practica las bases tedricas y cientificas del
método PHVA para demandas de envio de documentos, Para resolver la realidad
problemdtica descrita en el proyecto de investigacion actual, lo cual seria suficiente para
lograr estos objetivos, especialmente el objetivo general: determinar Cémo la mejora de
procesos de la gestion de mensajeria incrementa la eficiencia en el area de tramite

documentario de una entidad publica, lima 2018
Justificacién practica.

La investigacion buscara obtener una definicion formal de los procesos y mejorarlos, en
el caso de la mensajeria motorizada, se desarrollaran y disefiaran procedimientos, y
también el grado de eficiencia o madurez de los mismos, que son las posibles causas de
los problemas actuales. mesurado. Lo que se estd tratando de resolver con esta

investigacion.
Justificacion metodoldgica.

En esta investigacion, se estudiardn metodologias de investigacion cientifica y se
utilizaran para relacionar cientificamente las variables en estudio: Mejora de los procesos
para influir en la productividad, busca desarrollar sisteméaticamente mejoras en el proceso
de mensajeria, pero a corto plazo contribuira al uso eficiente de los recursos. Con las
etapas que son: planificar, hacer, verificar, actuar. Con esta base, se intenta desagregar
las actividades involucradas en este proceso. Lo que se relacionara a través del analisis

estadistico que permitira ser una guia para futuras investigaciones.

36



1.6. Hipotesis.

1.6.1. Hipdtesis General.
H1. La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la

productividad en el area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

1.6.2. Hipotesis Especifico.
HEL. La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la

eficacia en el &rea de trdmite documentario de una entidad publica, lima 2018.

HE2. La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la
eficiencia en el &rea de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

1.7. Objetivos.

1.7.1. Objetivo General.

Determinar la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria para
incrementar la productividad en el area de tramite documentario de una entidad publica,
lima 2018.

1.7.2. Objetivos Especificos.
Objetivos Especificos 1

Determinar la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria para
incrementar la eficacia en el area de tramite documentario de una entidad publica, lima
2018.

Objetivos Especificos 2

Determinar la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria para
incrementar la eficiencia en el area de tramite documentario de una entidad publica, lima
2018.
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1. METODOS.
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2.1 Disefio de investigacion.

Experimental

El disefio de la investigacion es experimental y longitudinal, debido que se manipulara

las variables, se observa tal cual se encuentra las situaciones existentes.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 355) Indica que las investigaciones de
disefio experimental son las que no se manipula ni se transforman a las variables,
exclusivamente se analizan, explican y describen, su finalidad es modificar la realidad y

esclarecer los fendmenos que la causan.

Longitudinal

El disefio es longitudinal debido que se indaga en determinado tiempo.
Experimental- Cuasi experimental

El Disefio es Experimental simple, debido que recoge informacién de una de las variables

en determinada poblacidn, modificacion de las variables.

01 02 X 03 O4

Donde:
01 02; Mediciones pre-test de la variable independiente.
03 O4: Mediciones post-test de la variable independiente.
X: Variable independiente

Ox (V1): Mejora de procesos

Oy (V2): Incremento eficiencia
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2.2 Variables, operacionalizacion.

2.2.1 Variable independiente
TIP DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADOR UNIDAD

0] CONCEPTUAL OPERACIONAL
La mejora de procesos es el Reqistro de d URGENTE /
método sistematico que tiene . egistro de documentos
como finalidad  realizar | procedimientos  basados Mejora de Proceso de NORMAL
avances significativos en la mensajeria nacional _ _
manera en que los procesos | €N ercerizado Seguimiento de envios | %
de una
Organizacion se ejecutan | SECUENCIA DE Efectividad de contacto | %

X1 1- MEJORAR actualmente, PROCESOS

DE PROCESOS I(og(;andp, Unz eficiencia ’ Registro de documentos | cantidad

reduccion e  costos,
potenciar ventas) y politica DESCRIPCION DE Mejora de Proceso de ruteo de documentos tiempo

organizacional, esto se
realiza mediante dos
factores: cliente y politicas
legales y medio ambiente.
(MBA Caniggia, Norberto,
2013, ler cuatrimestre.)

CADA UNO DE LOS
PROCESOS

mensajeria local

Motorizado.

Efectividad de contacto
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2.2.2 Variable dependiente
DEFINICION
TIPO VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR UNIDAD
OPERACIONAL
Productividad es optimiza el uso Uso Optimo de
de la capacidad instalada de Eficiencia recursos
planta o almacén tomando en Tiempo programado
cuenta muchas variables, la . )
Tiempo Incurrido
actitud del trabajador, la materia
prima, la logistica entrada y | las actividades
salida, el layout, tiempo estandar | desempefiadas por
de produccion, el tiempo de | la empresa, con el Objetivos # de documentos
X2 1.-PRODUCTIVIDAD _ _ o
recorrido,  sueldo  salarios, | objetivo de llegar a o trazados
Eficacia

programacién de actividades,
obras civiles, tecnologia de
informacién etc, en resumen,
son un conjunto de variables
cualitativas y cuantitativas que
permiten optimizar el uso de la

capacidad instalada.

un mejor producto o

servicio final
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2.3  Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion.

En este sentido, una investigacion puede tener como objetivo estudiar una variedad de
objetos, individuos e incluso documentos. Este conjunto se llama poblacién. La
poblacion, o en términos mas precisos, la poblacidn objetivo, es un conjunto definido o
infinito de elementos con caracteristicas comunes que las conclusiones de la investigacion
seran exhaustivas. Esto esta limitado por el problema y de los objetivos en el estudio.
Poblacion final: agrupacion donde se conoce el numero de unidades que la incluyen.

Ademas, hay un documental de los dispositivos antes mencionados.

Ejemplos: "Pacientes hospitalizados en una clinica; huéspedes que se alojan en un
hotel; estudiantes de un tema. Desde el punto de vista estadistico, una poblacion
limitada esta constituida por un numero menor de cien mil unidades" (Sierra Bravo,
1991).

Este proyecto de investigacion se lleva a cabo exclusivamente dentro de un &rea especifica
que es la gestion de mensajeria, por lo tanto, La poblacion de estudio de la presente

investigacion se efectuara durante 20 semanas

2.3.2 Muestra.

"Si la poblacién, por nimero de unidades que la conforman, esta disponible en su
totalidad, no serd necesario retirar una prueba. En consecuencia, sera posible investigar
u obtener datos de toda la poblacidn objetivo sin ser estrictamente un censo. Esta
situacion debe explicarse en el marco metodoldgico, donde se ignora la seccion sobre
seleccion de muestras” (Arias, 2012 pag. 83).

2.4 Técnicas instrumentos recolecciéon de datos

Las técnicas e instrumentos que se utilizardn en la coleccion permitiran recopilar la
informacion necesaria que llevara al desarrollo de los objetivos propuestos; con apoyo en
la informacion proporcionada por el personal involucrado en el proceso de gestion y la

observacion del funcionamiento del proceso de mensajeria.

42



Técnica.

Es el proceso mediante el cual el investigador obtiene la informacion requerida sobre una
realidad o un fendmeno de acuerdo con los objetivos del estudio. Las técnicas varian y se
seleccionan teniendo en cuenta el enfoque de investigacion utilizado (cuantitativo). La
realidad ofrece una amplia gama de datos que le permiten utilizar diferentes técnicas para

su conocimiento.
Consulta documental.

Se trata de ponerse en contacto con el conocimiento acumulado del tema o problema que
vamos a explorar, lo que otras personas han visto o estudiado. Para este propdsito, se
utiliza la llamada "consulta y compilacion de documentos”, una tarea que se lleva a cabo
principalmente mediante la busqueda, consulta y recopilacion de documentos. Hay una
variedad de documentos que proporcionan informacion para llevar a cabo un programa
de trabajo social. Aqui queremos ofrecer una vision comin de ellos para obtener una
primera indicacion de su busqueda, aunque las circunstancias de cada caso individual

decidan cudl usar.

v" Fuentes historicas.

v Fuentes estadisticas (locales, regionales, provinciales, nacionales e
internacionales).

v Informes y estudios.

v" Memorias y anuarios.

v Documentos oficiales: estadisticas e informes publicos.

v" Archivos privados.

v" Documentos personales.

v La prensa (diarios, periodicos, semanarios, revistas, boletines, etc.).

v Documentos graficos (fotografias, peliculas, documentales, pinturas, etc.).

v" Documentos orales (discos, grabaciones magnetofénicas, etc.) (Ezequiel, 2011

pag. 130).
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24.1 Instrumento.

Es la herramienta especifica o recursos que emplea el investigador en el proceso de
recogida de datos que serviran para la investigacion. Los instrumentos se seleccionan

a partir de la técnica previamente elegida.

2.4.2 Validez.

Para determinar la validez del contenido de instrumento de recoleccién de datos, se
utiliza un juicio experto, que estda compuesto por ingenieros industriales
experimentados de la Universidad Cesar Vallejo.

2.4.3 Confiabilidad;

Datos numeéricos. Para determinar la confiabilidad de datos numéricos la entidad

cuenta con manuales y procedimientos.
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25 Meétodos de analisis de datos.

El analisis de datos en el estudio es un analisis descriptivo, que toma en cuenta la
informacion recopilada, para determinar la disponibilidad en funcién de los datos y para
mantener registros. Utilizamos una lista de verificacion, entrevistas, un informe diario,
informes técnicos y resultados del monitoreo de las condiciones que podemos usar para

medir.

Una vez que los instrumentos de cada variable se aplicaron a la muestra en estudio, se
realizaran los procedimientos correspondientes a la entrada de datos en Excel y el paquete
estadistico SPSS, version a 24, para luego procesar el analisis descriptivo e inferencial

para realizar la prueba de hipdtesis.

Para el andlisis descriptivo se presentaran en tablas de porcentajes de frecuencia y cifras

estadisticas, ademas, para probar la hipdtesis se utilizara el analisis inferencial.

2.6 Aspectos éticos

El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, la confiabilidad
de los datos suministrados por la empresa y la identidad de los equipos y maquinas que
participan en el estudio.

Yo, Wiliam Allcca Hurtado con DNI N.° 43210175, con la consigna de cumplir lo
indicado por la Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ingenieria, Escuela de Ingenieria

Industrial, declaro que toda la documentacion que acompario es veraz y auténtica.

También declaro a respetar a las personas que vallan a participar en las encuestas

respetando su derecho a la privacidad.”

Wiliam Allcca hurtado
DNI: 43210175
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I1l. RESULTADOS
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3.1. Cronograma.

Tabla 2. Diagrama Gantt de la propuesta

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO

ACTIVIDADES

AGOST

SET

ocT

NOV

DIC

autoridades.

1.Revisién final de la propuesta y presentacién a

XXXX

2.Presentacion de la propuesta a organismo financiero.

XX

3.Disefio instrumentos de la propuesta.

XXX

4.Recoleccion de Datos.

5.Procesamiento y andlisis de datos.

XX

6.Presentacion resultados.

XX

7.Implementacion y prueba de la propuesta.

XXX

8.Evaluacion final.

9.Informe final.

XXX

10.Publicacién.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Descripcidn de tu proyecto

La presente tesis tiene por titulo “PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS DE LA
GESTION DE MENSAJERIA PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL
AREA DE TRAMITE DOCUMENTARIO DE UNA ENTIDAD PUBLICA, LIMA
2018 el cual tiene como objetivo determinar la propuesta de la mejora de procesos de la
gestion de mensajeria para incrementa la productividad en el area de tramite

documentario de una entidad publica, lima 2018.

La gestion de mensajeria no cuenta con procedimientos para el registro y control de
documentos y tampoco cuenta con un Software o aplicacién informética de mensajeria
que permita el registro, control y por ende el reporte automatico de cuadros estadisticos
para el seguimiento de envios, frente a esta carencia se ha optado por el uso de
herramientas informaticas como el Excel de la cual tampoco se hace el uso correcto ni
aprovechando sus bondades para el registro, control, y seguimiento de documentos de

gestion entregadas a la empresa tercera.

Gestion de mensajeria en la entidad publica

La entidad publica cuenta con el servicio de mensajeria desde el afio 2012, hasta la fecha,
brindando de esta manera la atencion de envio de notificaciones etc. a los administrados.

Los procesos requieren de una fluida comunicacion mediante documentos de gestion;
oficios, cartas, memorandos, adendas etc., para que los proyectos se ejecuten en los plazos
determinados, siendo la “Gestion de Mensajeria”, la encargada de que la comunicacion

sea fluida y eficiente.

La Gestion de Mensajeria estd compuesta por dos tipos de mensajeria: Mensajeria

nacional tercerizada y Mensajeria Local Motorizada
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Mensajeria nacional tercerizada y local motorizada

Finalidad Publica

Busca garantizar la remision a sus destinatarios de las comunicaciones, documentos,
expedientes técnicos e informaciones, tanto en soporte fisico (papel) como en soporte
virtual (magnético), con la finalidad de cumplir con las actividades que sean necesarias
para mejorar la calidad y sostenibilidad de los servicios de agua potable, alcantarillado,
tratamiento de aguas servidas y disposicién de excretas, en beneficio de la poblacién, para
cumplir con los objetivos la Gestion Mensajeria, tal como se plante6 en la realidad

problematica esta compuesto por 02 tipos de mensajeria (TDR Entidad Publica).

Objetivo General

Contratar una empresa y locadores que brinden el servicio de mensajeria a nivel nacional,

Lima Metropolitana y Callao, con atencion personalizada.

Objetivos Especificos

Contar con el servicio de recojo, clasificacion, transporte, distribucion, entrega y
notificacion eficiente y oportuna de la correspondencia producida por la entidad publica
en el ejercicio de sus funciones, en el marco de lo establecido en la Ley N° 27444 “Ley

de Procedimiento Administrativo General”.
Alcances y descripcion del servicio.

El servicio de mensajeria debera cubrir el recojo, recepcidn, distribucion y entrega de
documentos de la entidad publica con destino a personas naturales y juridicas; y entidades
publicas y privadas, ubicadas o domiciliadas en todo el territorio nacional, es decir, desde

Lima hacia todas las regiones, provincias y distritos del pais (Nacional).
Actividades y condiciones del servicio:

e Recojo del documento: Debera apersonarse directamente al Area de
Administracion Documentaria e Informética ubicada en la Sede central — San

Isidro, para el recojo diario de documentos para su envio.
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e Reparto del documento: Debera distribuir diariamente la documentacién que

le entregue la entidad publica en los plazos establecidos en la Figura 06:

CUADRO N* 01: CANTIDAD Y PLAZO DE ENTREGA DE LA CORRESPONDENCIA Y DEVOLUCION DE CARGOS DE ENTREGA
emEs PLAZO DE
ENTREGA DE L2 L
CLASIFICACION DE DOCUMENTOS ON DEL CANTIDAD
DESCRIPCION LOS DESTINOS (*) CARGO () | TIPOS DE ENVIOS | CANTIDAD X MES ANUAL
En dias.
En dias habiles | 022
1KGO 4 48
FACIL ACCESO 1 1 FRACCION
SERVICIO URGENTE aLos
(LIMA PERIFERICA)
2 24
ADICIONALES
1KG O & 72
SERVIGIO NORMAL FACIL ACCESO 1 1 FRACCION
(LIMA PERIFERICA) KILOS
3 36
ADICIONALES
1KG O 68 816
FACIL ACCESO 3 3 FRACCION
KILOS
27 324
ADICIONALES
1KG O 8 96
MEDIANO ACCESO 4 4 FRACCION
KILOS
4 48
SERVICIO NACIONAL ADICIONALES
URGENT!
1KG O o 06
DIFICIL ACCESO 6 6 FRACCION
KILOS
4 48
ADICIONALES
KGO 12 144
MUY DIFICIL ACCESO 12 12 FRACCION
KILOS
6 72
ADICIONALES
KGO 130 1560
FACIL ACCESO 4 4 FRACCION
KILOS
60 720
ADICIONALES
1KGo 30 360
MEDIANO ACCESO 5 5 FRACCION
KILOS
15 180
SERVICIO NACIONAL ADICIONALES
1KkGo 10 120
DIFICIL ACCESO 7 7 FRACCION
KILOS
5 60
ADICIONALES
1Keo 40 480
MUY DIFICIL ACCESO 15 15 FRACCION
KILOS
20 240
ADICIONALES

Figura 6: Cantidad y plazo de entrega de la correspondencia y devolucién de cargos.

Fuente: Términos de Referencia TDR Entidad Publica

Los envios de correspondencia a nivel nacional, asi como para Lima
Periférica, hacia todas las regiones, provincias y distritos del pais, se realizaran

de acuerdo al siguiente detalle:

a) Con respecto a nivel nacional se considera los siguientes destinos:

e Capitales de Departamento.

e Capitales de Provincia.

e Distritos.

e Centros Poblados y Anexos.

e Caserios, comunidades campesinas y/o nativas.
e Asentamientos Humanos y otras existentes.
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b) Con respecto al departamento de Lima Periférica y Extrema se considera

los siguientes destinos:

e Por el Sur: San Juan de Miraflores, Villa Maria del Triunfo, Villa El Salvador,
Pachacamac, Lurin y Balnearios hasta el Sur Chico.

e Por el Norte: Comas, Carabayllo, Independencia, San Martin de Porres,
Los Olivos, Puente Piedra, Santa Rosa, Ancon, hasta el Norte Chico.

e Por el Este: EI Agustino, Santa Anita, Ate Vitarte, Huachipa, Santa Clara,
Nafia, Chaclacayo y Chosica.

c) Para el recojo de la correspondencia para su distribucién a nivel nacional, y/o
devolucién de CARGOS de entrega o actas de notificacion, EL CONTRATISTA debera
apersonarse directamente al Area de Administracion Documentaria e Informatica AADI,

ubicada en la Sede Central — San Isidro, de lunes a viernes en los siguientes horarios:

e De 11.00 hasta las 11:30 horas.
e De 17.00 hasta las 17:30 horas.

Clasificacion del Servicio:

El servicio objeto del presente, se encuentra detallado en la Figura 24 y esta clasificado

de la siguiente manera:

a) La clasificacion de los destinos es de acuerdo al grado de accesibilidad

siguiente:

e Facil acceso

e Mediano acceso

e Dificil acceso

e Muy dificil acceso

b) La clasificacion del tipo de servicio es la siguiente:

e Servicio normal
e Servicio urgente
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Obligaciones de la entidad

La entidad publica entregara la correspondencia en sobres o paquetes debidamente
rotulados para que EL CONTRATISTA proceda a su clasificacion y distribucion, de ser

el caso; indicando lo siguiente:

e Eltipoy ndmero del documento.
e El nombre y/o razén social del destinatario.
e Direccion de destino.

e Nombre de la oficina de origen.

El Area de Administracion Documentaria e Informéatica del PNSU remitira
al iniciar el contrato, la lista con los datos del personal autorizado para coordinar

el servicio de mensajeria.

Los envios no requieren ningan servicio adicional, ya que cada area usuaria
en la entidad publica ensobra su correspondencia y engrapa el cargo correspondiente a la

misma. La entidad pablica no asumira costos adicionales.
Entregables de empresas y locadores de servicio

Presentara a través de la Mesa de Partes de la Entidad, un reporte de liquidacion mensual
dentro de los primeros quince (15) dias del mes siguiente de brindado el servicio, el cual
contendréa un cuadro resumen indicando el total de envios realizados por cada tipo de
prestacion, el mismo que debera guardar concordancia con el formato estipulado en el

Figura 24:
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CUADRO N°02: LIQUIDACION PERIODICA DE PAGO DEL SERVICIO DE MENSAJERIA

SERVICIO DE TRANSPORTE DE MENSAJERIA A NIVEL NACIONAL

SEGUN CONTRATO N°

-2018/VIVIENDA/VMCS/PNSU

CLIENTE : PROGRAMA NACIONAL DE SANEAMIENTO URBANO

MES:
CLASIFICACION DE ] CANTIDAD | PRECIO
DESCRIPCION LOS DESTINOS TIPOS DE ENVIOS ] KG. UNITARIO TOTAL
SERVICIO URGENTE T ACCES 1 KG O FRACCION
(LIMA PERIFERICA) FACIL ACCESO
KILOS ADICIONALES
SERVICIO NORMAL 1KG O FRACCION
A PERIP RIS FACIL ACCESO
. ‘RIFE KILOS ADICIONALES
1 KG O FRACCION
FACIL ACCESO
KILOS ADICIONALES
1KG O FRACCION
MEDIANO ACCESO
SERVICIO NACIONAL KILOS ADICIONALES
URGENTE 1KG O FRACCION
DIFICIL ACCESO
KILOS ADICIONALES
1KG O FRACCION
MUY DIFICIL ACCESO
KILOS ADICIONALES
1 KG O FRACCION
FACIL ACCESO
KILOS ADICIONALES
1 KG O FRACCION
MEDIANO ACCESO
SERVICIO NACIONAL KILOS ADICIONALES
NORMAL 1KG O FRACCION
DIFICIL ACCESO
KILOS ADICIONALES
1 KG O FRACCION
MUY DIFICIL ACCESO
KILOS ADICIONALES
TOTAL

Figura 7: Liquidacion periodica de pago del servicio de mensajeria

Fuente: Términos de Referencia TDR Entidad Publica

presupuesto de para la gestion de mensajeria.

El presupuesto anual para la gestién de mensajeria es:

Tabla 3: Cuadro de presupuesto

PRESUPUESTO ANUAL MENSAJERIA TERCERIZADA

2 CANT. COSTO
ITEM DESCRIPCION PERSONA UND. TOTAL OBSERVACIONES
El costo total se
1 |Empresa Tercera 1S/.331.540.00 | S/.331.540.00 | define en concurso
Asistente de
2 | Mensajeria 1| S/.54,000.00| S/.54,000.00
] incluye gasolina y
3 | Personal Motorizado 2| S/.36,000.00| S/.72,000.00 | mantto de vehiculos
Ute_nsilios (hojas El costos e anual para
4 | Lapiceros, etc) 0 0 | toda la entidad
5 | Programa EXCEL 0 0 | Es licencia perpetua
TOTAL S/.90,000.00 | S/.126,000.00

Elaboracion: Fuente Propia
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Analisis beneficio costo.

Cuando analizamos los beneficios en una entidad publica debemos mencionar que el
presupuesto ya esta asignado anualmente, con la propuesta de mejoras se busca optimizar

esos recursos y hacer eficiente los servicios que ofrece el area de la entidad publica.
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3.2.1. Estado Actual

Se ha realizado un anélisis y se determina que la Gestion de Mensajeria no cuenta con
procedimientos adecuados para el registro y control de documentos y tampoco cuenta con
un Software o aplicacién informatica de mensajeria que permita el registro, control y por
ende el reporte automatico de cuadros estadisticos para el seguimiento de envios, frente
a esta carencia se ha optado por el uso de herramientas informaticas como el Excel de la
cual tampoco se hace el uso correcto ni aprovechando sus bondades para el registro,

control, y seguimiento de documentos de gestion entregadas a la empresa tercera.

La falta de procedimientos adecuados y el no aprovechamiento de las bondades del Excel
han conllevado a que la base de mensajeria nacional esté desactualizada e incompleta, y
no permite una respuesta rapida ante cualquier consulta por parte de las unidades

organicas de la entidad.

También estas falencias han permitido que no se haga un correcto seguimiento a la
empresa tercera que presenta retrasos en entrega de documentos y devolucién de cargos,
los cargo devueltos estan en mal estado hojas incompletas, arrugados, manchados, etc. Y
al momento de realizar los pagos a la empresa tercera no existen registros de los mismos
en la base Excel o registros fotograficos que demuestren los atrasos y cargos en mal estado
por lo cual no se aplican las penalidades respectivas mencionadas en términos de
referencia del contrato. Existe un descontento, reclamos por parte de las unidades de la
entidad.

El servicio Motorizado no cuenta con procedimientos para su desarrollo, tampoco cuenta
con un plan de ruteado de documentos por ende los motorizados realizan los servicios de
notificacion segun criterios personales, segun hora de llegada, segin conveniencia en
muchos casos cada motorizado tienen una unidad favorita que emite documentos a
distritos cercanos y en menor cantidad, dejando a otras unidades en retraso en cuanto a

notificacion de documentos se trata.

El personal motorizado al no tener claro el procedimiento a seguir, en muchas ocasiones
realizan actividades fuera de sus términos de referencia del contrato, y con falta de

compromiso, con malas actitudes.
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Manejo Actual del servicio de mensajeria para empresas terceras.

Se ha realizado un anélisis a las actividades diarias permanentes realizadas por el asistente

de mensajeria que actualmente son (04) ver Figura 8 las cuales se detallan a continuacién:

1. Recepcion de documentos: Las oficinas de la entidad publica requieren realizar un
envio (interno o externo) mediante el servicio de mensajeria, entregan sus documentos
al encargado del servicio de mensajeria del AADI de la entidad publica

2. Registro de documentos: El asistente de mensajeria utiliza el Excel para registras los
datos como son: fecha, destinatario peso y clasificacion de envid

3. Entrega de documentos al Courier: El representante de la empresa Courier ingresa
al AADI para recoger los documentos para envio.

4. Recepcion de cargos de entrega de documentos: El representante de la empresa
Courier o locadores de servicio entregan al asistente de mensajeria una guia de
devolucidn de cargos, con la cual se hace entrega de los cargos de los documentos

entregados a destino.

1. Recepcion . 3. Entrega de 4. Recepcion de
de Zd (izgrﬁgw?o%e documentos al cargos de entrega
documentos Courier de documentos

Figura 8: Proceso del servicio de mensajeria tercerizada

Elaboracidon: Fuente Propia

Formatos usados actualmente en la gestion de mensajeria

Cuadro de registro de datos.

En Figura N° 26, se visualiza el cuadro Excel que se usa para registrar los datos, la cuales

se realizan manualmente y en forma horizontal.
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Figura 9: cuadro Excel de registro de datos

Elaboracién: Entidad publica

Cuadro de registro de devolucion de cargos a oficina organicas.

En Figura N° 10, se visualiza el cuadro Excel que se usa para registrar los cargos

devueltos, la cuales se realizan manualmente.
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Figura 10: cuadro Excel para devolucion de cargos

Elaboracién: Entidad publica
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Manejo actual de locadores de servicio motorizado.

Se harealizado un andlisis y las actividades diarias permanentes realizadas por el personal
motorizado en el servicio de mensajeria actualmente son (04) ver Figura 11, las cuales se

detallan a continuacioén:

1. Recepcion de documentos: Las unidades organicas de la entidad publica requieren
realizar un envio (interno o externo) mediante el servicio de mensajeria local
motorizada, entregan sus documentos al personal motorizado encargado del servicio
de mensajeria local motorizada del AADI de la entidad publica.

2. Registro de documentos: no hay un registro por parte del encargado de Mensajeria,
debido a que el personal motorizado, hace la entrega directa al consignatario (entidad
publica, privada o persona natural).

3. Devolucion de cargos a unidades organicas: El personal motorizado realiza la

devolucidn de cargos directamente en las Unidades Organicas.

3. Devolucién de
cargos a unidades
organicas

1. Recepcion de 2. Registro de
documentos documentos

Figura 11: Proceso del servicio de mensajeria local motorizado

Elaboracion: Fuente Propia
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3.2.2. Estado Después

Se harealizado un analisis y las actividades diarias permanentes realizadas por el asistente
de mensajeria y se propone la mejora del proceso de gestién de mensajeria y el uso de
MACROS de EXCEL para agilizar el proceso.

Propuesta de Mejora para servicio de mensajeria realizadas para empresa tercera.

En la figura 12, se pueden observar las Actividades que componen al subproceso de

mensajeria nacional tercerizada explicadas de acuerdo a su utilizacion en el Flujo.

1. Recibir y registrar documentos. (Actividad Manual) en la cual es el rol del encargado
de mensajeria, el cual recibe la documentacion desde las Unidades Organicas hacia
entidades externas, lo registra en una base de Excel usando Macros en la cual identifica
los envios urgentes y los identifica, coordina con la empresa encargada con el envio para
que realice el envio, y con el responsable de la misma para poder realizar los controles

respectivos.

2. Enviar documento, (Actividad Manual), el asistente de mensajeria del AADI entrega
la documentacion a enviar al responsable de la empresa que ejecutara el mismo, y registrar

el mismo en el Excel de control de Mensajeria.

3. Seguimiento de envio, (Actividad Manual) el encargado de mensajeria del AADI
realiza esta actividad apoyandose de la base Excel con Macros mientras se ejecute el
envio de la documentacion y mientras se proceda a entregarse el cargo de la recepcion
del mismo (se requiere realizar este control manualmente para establecer el cumplimiento

de los plazos administrativos y aplicacion de penalidades si las hubiera).

4. Recibir cargo y envio a UO remitente (Unidad Orgéanica) (Actividad Manual), el
encargado de mensajeria del AADI procedera a realizar la recepcion del cargo de la

documentacion enviada, lo deriva a la Unidad Organica Remitente.

Para entender el flujo de la Gestion de mensajeria de la entidad publica he elaborado la
tabla 4, En este punto desarrollaremos las explicaciones de cada uno de los graficos, para
ello se ha utilizado el modelador de procesos BIZAGI que utiliza la notacion BPMN:
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Tabla 4: propuesta de Subproceso Mensajeria nacional tercerizada

Elemento

Descripcion

Notacion

Subproceso

Representa un subproceso dentro del diagrama
de procesos de Nivel 1, el cual estd compuesto
por un conjunto de actividades que pueden
incorporarse en el proceso

a

Tarea de usuario

Se usa para representar las actividades o tareas
que forman parte de un proceso en las que
interviene un usuario con intervencion de un
sistema

e

Tarea de

s uario

Tarea Manual

Se usa para representar las actividades o tareas
que forman parte de un proceso en las que
interviene un usuario sin intervencion de
ningun sistema

(=
Tarea Manual

Suceso de Inicio

Representa un evento de inicio. Dicho evento
da inicio al proceso cuando se recibe un
mensaje o informacion

Evento de Inicio de
Sefial

El inicio de un proceso se da por la llegada de
una sefial que ha sido emitida por otro proceso.

Tenga en cuenta que la sefial no es un mensaje;
los mensajes tienen objetivos especificos, la
sefial no.

Evento

No tiene establecida una condicién o requisito
para dar inicio al proceso o subproceso

@
®
O

Tiempo espera

Es un mecanismo de retraso dentro del
proceso. Este tiempo puede ser definido en una
expresion fecha o unidad de tiempo.

Suceso Final Representa el fin de una via del proceso. O
Finalizacién Finaliza el proceso y todas sus actividades de ©
Terminal forma inmediata.

Finalizacion de
Senal

Indica que una sefial es enviada una vez
finaliza el flujo.

®
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Elemento

Descripcion Notacion

De convergencia: Se utiliza para unir caminos
alternativos.

Condicional

Inclusiva

De divergencia: Representa un punto de
ramificacidn en donde las alternativas se basan
en expresiones condicionales. La evaluacion
VERDADERA de una condicién no excluye la
evaluacion de las demas condiciones. Todas
las evaluaciones VERDADERAS seran
atravesadas por un token.

De convergencia: Se utiliza para unir una
combinacién de caminos paralelos
alternativos.

Documento

Documentos o Informacion de entrada o salida
de una actividad

Flujo del proceso

Indica el flujo o la direccién del proceso

Flujo de Asociacion

Se utiliza para asociar informacion y artefactos
con objetos de flujo. También se utiliza para
mostrar las tareas que compensan una
actividad.
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DRECCION EJECUTIVA PNSU }
UNDADES ORGAMICAS

=
Recibir Cargo

[&,Enwar a
Archivo de
Gestidn

Documento

enviado para

custodia de
Archiva

ASISTENTE DE MENSAJER (A ADDI

_— D

|}
Excel de Seguimiento de
Contral u}e Envio
Mensajeria

[Ecih\ry Registrar
Documenta en
mensajeria

Enviar
Documenta

Fecibir cargo y envio
ala U0 remitente

Documento Esperar de Erfrega Esperar .
Atendido con de documents  Devolucidn de I .
Drerivacion Externa enviado Cargo

Excel de Cantrolde
hensajerfa Erviado

Figura 12:propuesta de Subproceso Mensajeria nacional tercerizada

Elaboracion: Fuente Propia
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Propuesta de formatos para la mensajeria nacional tercerizada usando macros en

Excel.

En el presente formato se hara uso de Macros de Excel que son un conjunto de comandos
que se almacenan en un lugar de Excel, por lo que siempre estan disponibles cuan se

requiera ejecutar.

Estos comandos permitiran que automaticemos algunos procesos para el registro control
y seguimiento de envios de documentos y paquetes, también el seguimiento del costo de
envio la cual genera un total que permitird saber con cuanto de presupuesto asignado
cuenta el servicio de mensajeria y también permitiran que tengamos todos los datos en un
solo archivo a continuacion se detalla el cuadro Excel donde esta incluido varios procesos

permitiendo acelerar el subproceso.

El uso de este cuadro requiere que el encargado de mensajeria tenga experiencia basica
en el uso del Excel, ya que no es complicado, para desarrollar estos procedimientos se
han hecho uso de la misma informacion con la que contaba inicialmente el AADI, por

ello no se ha requerido de informacion alguna que tenga costo.

El impacto que tendra la propuesta es muy alto, ya que refuerza el actual proceso con la

que cuenta la entidad publica.
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01. Cuadro de registro de datos control, seguimiento y devolucion
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Figura 13 Ejemplo cuadro Macro

Elaboracion:
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Figura 14, Cuadro Macro Excel para llenado de datos

Elaboracién: Fuente Propia
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Elaboracién: Fuente Propia
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Elaboracion: Fuente Propia
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Figura 19: Cuadro Macro Excel generado para devolucion de cargos

Elaboracion: Fuente Propia
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Elaboracion: Fuente Propia
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Figura 21: Cuadro Macro Excel con lista de Regiones, Provincias, Distritos y otros.

Elaboracién: Fuente Propia

Como se ha podido visualizar en los graficos anteriores, se hace uso de un solo archivo
para realizar el registro, seguimiento, devolucién de cargos y también permite llevar el

control del presupuesto asignado el costo de cada envio.

Propuesta de Mejora para servicio de mensajeria realizadas por locadores

Motorizados.

Se harealizado un analisis y las actividades diarias permanentes realizadas por el asistente
de mensajeria y se propone procedimientos para el servicio y el uso de MACROS de

EXCEL para su registro y asi agilizar el proceso:

En la figura 22 se pueden observar las aactividades que proponemos al subproceso de

mensajeria local motorizado explicadas de acuerdo a su utilizacion en el Flujo.

1. Recojo de documentos. (Actividad del personal motorizado), el cual se dirige a las
diferentes oficinas de las Unidades Organicas de sus 02 sedes, Sede 1 y Sede Central a

recoger la documentacion, y luego se dirige a la oficina del asistente de mensajeria.
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2. Recibir y registrar documento. (Actividad Manual del encargado de mensajeria) en
la cual el Rol del asistente de mensajeria AADI, el cual Recibe la documentacion desde

las Unidades Orgénicas hacia entidades, lo registra en una base de Excel usando Macros.

3. Ruteado de documentos, (Actividad del asistente de mensajeria), el asistente de
mensajeria identifica la documentacion y los divide en envios urgentes y normales, el
grado de dificultad y distancia, selecciona el personal motorizado que se encargara de la

entrega.

3. Seguimiento de envio, (Actividad del encargado de mensajeria) el encargado de
mensajeria del AADI realiza esta actividad apoyandose en los equipos de moviles
(celular) proveido a cada personal motorizado quienes antes de salir de la sede deberan
configurar en la Aplicacion Whatsapp, ubicacion en tiempo real por 8 horas o el tiempo
que requiera el servicio, también apoyandose de la base Excel con Macros mientras se

ejecute el envio de la documentacién

4. Entrega de documentos (Personal motorizado), el personal de motorizado procedera

a realizar la entrega de documentos en las entidades publicas, privadas, persona natural.

5. Devolucion de cargos y registros, (Personal motorizado) Esta actividad es ejecutada
por el personal motorizado quien luego de notificar los documentos devuelve los cargos
al asistente de mensajeria con los sellos respectivos, QUIEN SE ENCARGA DE
REGISTRAR.

6. Entrega de cargos (Personal motorizado), una vez registrados el cargo el personal
motorizado debera dirigirse a las oficinas de las unidades organicas donde recogio los

documentos y concluir con el servicio.

Para entender el flujo de la Gestion de mensajeria de la entidad publica he elaborado el
tabla 5, En este punto desarrollaremos llas explicaciones de cada uno de los graficos, para

ello se ha utilizado el modelador de procesos BIZAGI que utiliza la notacion BPMN:
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Tabla 5: propuesta de Subproceso Mensajeria nacional tercerizada

Elemento

Subproceso

Descripcion

Representa un subproceso dentro del diagrama
de procesos de Nivel 1, el cual estd compuesto
por un conjunto de actividades que pueden
incorporarse en el proceso

Notacion

(s ]

Tarea de usuario

Se usa para representar las actividades o tareas
que forman parte de un proceso en las que
interviene un usuario con intervencion de un
sistema

e

Tarea de
s uario

Tarea Manual

Se usa para representar las actividades o tareas
que forman parte de un proceso en las que
interviene un usuario sin intervencion de
ningun sistema

(=
Tarea Manual

Suceso de Inicio

Representa un evento de inicio. Dicho evento
da inicio al proceso cuando se recibe un
mensaje o informacion

Evento de Inicio de
Sefial

El inicio de un proceso se da por la llegada de
una sefial que ha sido emitida por otro proceso.

Tenga en cuenta que la sefial no es un mensaje;
los mensajes tienen objetivos especificos, la
sefial no.

Evento

No tiene establecida una condicion o requisito
para dar inicio al proceso o subproceso

@
®
O

Tiempo espera

Es un mecanismo de retraso dentro del
proceso. Este tiempo puede ser definido en una
expresion fecha o unidad de tiempo.

Suceso Final Representa el fin de una via del proceso. O
Finalizacién Finaliza el proceso y todas sus actividades de ©
Terminal forma inmediata.

Finalizacion de | Indica que una sefial es enviada una vez @
Senial finaliza el flujo.
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Elemento

Descripcion Notacion

De convergencia: Se utiliza para unir caminos
alternativos.

Condicional

Inclusiva

De divergencia: Representa un punto de
ramificacidn en donde las alternativas se basan
en expresiones condicionales. La evaluacion
VERDADERA de una condicién no excluye la
evaluacion de las demas condiciones. Todas
las evaluaciones VERDADERAS seran
atravesadas por un token.

De convergencia: Se utiliza para unir una
combinacién de caminos paralelos
alternativos.

Documento

Documentos o Informacion de entrada o salida
de una actividad

Flujo del proceso

Indica el flujo o la direccién del proceso

Flujo de Asociacion

Se utiliza para asociar informacion y artefactos
con objetos de flujo. También se utiliza para
mostrar las tareas que compensan una
actividad.

Elaboracion: Fuente Propia
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Figura 22: propuesta de Subproceso Mensajeria Local Motorizada

Elaboracidon: Fuente Propia
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Propuesta de ruteado para la mensajeria local motorizado

La clasificacion del servicio y como punto de partida sera la sede central — San Isidro, y
dividiremos en 02 zonas NORTE SUR, y por la distancia seran subdivididos en 3 niveles

Ver Figura 23:

1. Facil acceso
2. Mediano acceso
3. Dificil Acceso

Un

Ventanilla
) 3
@
Comas
Los Olivos
San Juan de
’ Lurigancho
San Martin
(1ec) ¥ de Porres
Independencia
NORTE Lurigancho
A P
— Rimac % Ate
Cercado AT
Callao de Lima 7
Ta vicloria .
1 La Molina —
istrito \
San Isidro Saniofa
fafloras 13
) SUR
.
Santiago
de Surco
Villa Marig

Figura 23 Mapa de ruteado

Elaboracion: Fuente Propia
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Tabla 6: NIVEL 1, Féacil acceso esta comprendido por los distritos de:

DEPARTAMENTO | PROVINCIA DISTRITO sePierG | NIVEL
Lima Lima Lima Local 1
Lima Lima JesUs Maria Local 1
Lima Lima La victoria Local 1
Lima Lima Lince Local 1
Lima Lima Magdalena del mar Local 1
Lima Lima Pueblo libre Local 1
Lima Lima Miraflores Local 1
Lima Lima San Borja Local 1
Lima Lima San Isidro Local 1

Elaboracién: Fuente Propia

Tabla 7: NIVEL 2, Mediano acceso esta comprendido por los distritos de:

DEPARTAMENTO | PROVINCIA DISTRITO S-II;III:\(/)IgIEO NIVEL

Lima Lima Barranco Local 2
Lima Lima Brefia Local 2
Lima Lima El Agustino Local 2
Lima Lima La Molina Local 2
Lima Lima Los Olivos Local 2
Lima Lima Rimac Local 2
Lima Lima San juan de Miraflores | Local 2
Lima Lima San Luis Local 2
Lima Lima San Miguel Local 2
Lima Lima Santa Anita Local 2
Lima Lima Surquillo Local 2

Elaboracion: Fuente Propia
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Tabla 8: NIVEL 3, Dificil acceso esta comprendido por los distritos de:

DEPARTAMENTO | PROVINCIA DISTRITO S-II;IFE\(/)I(F:)IEO NIVEL

Lima Lima Ate Local 3
Lima Lima Chorrillos Local 3
Lima Lima Comas Local 3
Lima Lima Independencia Local 3
Lima Lima Lurigancho Local 3
Lima Lima Lurin Local 3
Lima Lima Puente piedra Local 3
Lima Lima San juan de Lurigancho Local 3
Lima Lima San Martin de Porres Local 3
Lima Lima Santiago de surco Local 3
Lima Lima Villa el salvador Local 3
Lima Lima Villa Maria del triunfo Local 3
Lima Lima Lurigancho - Chosica Local 3
Lima Callao Callao Local 3
Lima Callao Bellavista Local 3
Lima Callao Carmen de la legua Reynoso | Local 3
Lima Callao La perla Local 3
Lima Callao La punta Local 3
Lima Callao Ventanilla Local 3

Elaboracién: Fuente Propia

Para el ruteado de documentos nos basaremos en la clasificacion del servicio y como

punto de partida seré la sede central — San Isidro.

Para el servicio actualmente contamos con 02 personal motorizado a los cuales

denominaremos Motorizado 1 y Motorizado 2,

Las cuales segun el dia se intercambiaran de zonas ver figura 24.
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ENTIDAD PUBLICA

PROGRAMACION SEMANAL MOTORIZADO 2018

5/10/201
Recurso LUNES 1/10/2018 MARTES 2/10/2018 MIERCOLES | 3/10/2018 JUEVES 4/10/2018 VIERNES 8
H | ACTIVID | PROYECT H | ACTIVID | PROYECT H | ACTIVID | PROYECT ACTIVIDA | PROYECT ACTIVIDA | PROYECT
H AD 0 H AD 0 H AD 0] D 0 D 0
ZONA ZONA ZONA ZONA ZONA
MOTORIZA NORTE SUR NORTE SUR NORTE
DO1
0 TOTAL 0 TOTAL 0 TOTAL TOTAL TOTAL
5/10/201
Recurso LUNES 1/10/2018 MARTES 2/10/2018 MIERCOLES | 3/10/2018 JUEVES 4/10/2018 VIERNES 8
H | ACTIVID | PROYEC H | ACTIVID | PROYEC H | ACTIVID | PROYEC ACTIVID | PROYEC ACTIVID | PROYEC
H AD TO H AD TO H AD TO AD TO AD TO
ZONA ZONA ZONA ZONA ZONA
MOTORIZA SUR NORTE SUR NORTE SUR
DO 2
0 | TOTAL 0 | TOTAL 0 | TOTAL TOTAL TOTAL

Figura 24, programacion semanal

Elaboracion: Fuente Propia
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3.3. Andlisis descriptivo

3.3.1. Analisis descriptivo de la variable dependiente Productividad

A continuacion, se muestra una grafica (ver figura 25); en el cual se podra visualizar la
comparacion de la productividad obtenida antes; desde la semana 1 hasta la 20, el cual
tuvo un promedio de 67% Yy después donde se evidencio una mejora en un 26%
obteniéndose asi un 93%. Lo que indica que ha sido favorable la propuesta de la mejora
de procesos de la gestion de mensajeria para incrementar la productividad en el area de

tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

Tabla 9: Productividad antes-después

SEMANAS PRODUCTIVIDAD ANTES PRODUCTIVIDAD DESPUES
SEMANA1 68% 97%
SEMANA 2 66% 95%
SEMANA 3 67% 88%
SEMANA 4 67% 94%
SEMANA 5 72% 99%
SEMANA 6 67% 91%
SEMANA 7 65% 88%
SEMANA 8 64% 89%
SEMANA 9 67% 98%
SEMANA 10 65% 95%
SEMANA 11 67% 100%
SEMANA 12 70% 92%
SEMANA 13 69% 84%
SEMANA 14 65% 95%
SEMANA 15 66% 98%
SEMANA 16 66% 96%
SEMANA 17 67% 88%
SEMANA 18 67% 95%
SEMANA 19 66% 88%
SEMANA 20 72% 98%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25. Grafico estadistico de la productividad antes y después.

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.2. Analisis descriptivo de la hipotesis especifica- mejora de eficacia

A continuacion, se muestra una grafica (ver figura 26); en el cual se podra visualizar la
comparacién de la mejora de eficacia obtenida antes; desde la semana 1 hasta la 20, el
cual tuvo un promedio de 81% y después donde se evidencio una mejora en un 14%
obteniéndose asi un 95%. Lo que indica que ha sido favorable la mejora de eficacia en el

area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

Tabla 10. Mejora de eficacia antes-después

SEMANAS EFICACIA ANTES EFICACIA DESPUES
SEMANA 1 81% 98%
SEMANA 2 81% 97%
SEMANA 3 82% 90%
SEMANA 4 82% 96%
SEMANA 5 87% 100%
SEMANA 6 82% 93%
SEMANA 7 79% 91%
SEMANA 8 80% 92%
SEMANA9 81% 98%
SEMANA 10 80% 97%
SEMANA 11 81% 100%
SEMANA 12 82% 94%
SEMANA 13 82% 91%
SEMANA 14 80% 97%
SEMANA 15 81% 98%
SEMANA 16 80% 97%
SEMANA 17 81% 91%
SEMANA 18 80% 96%
SEMANA 19 80% 95%
SEMANA 20 81% 99%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26: Grafico estadistico de la mejora de eficacia antes y después

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.3 Analisis descriptivo de la hipotesis especifica- Eficiencia

A continuacién, se muestra una grafica (ver figura 27); en el cual se podra visualizar la
comparacién de la eficiencia obtenida antes; desde la semana 1 hasta la 20, el cual tuvo
un promedio de 83% Yy después donde se evidencio una mejora en un 15% obteniéndose
asi un 98%. Lo que indica que ha sido favorable la mejora de eficiencia en el area de

tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

Tabla 11. Eficiencia antes-después

SEMANAS EFICIENCIA ANTES EFICIENCIA DESPUES
SEMANA 1 85% 99%
SEMANA 2 82% 98%
SEMANA 3 82% 98%
SEMANA 4 81% 98%
SEMANA 5 82% 99%
SEMANA 6 82% 98%
SEMANA 7 81% 96%
SEMANA 8 80% 98%
SEMANA 9 83% 100%
SEMANA 10 81% 99%
SEMANA 11 83% 100%
SEMANA 12 86% 98%
SEMANA 13 84% 93%
SEMANA 14 81% 99%
SEMANA 15 81% 100%
SEMANA 16 82% 99%
SEMANA 17 83% 97%
SEMANA 18 83% 99%
SEMANA 19 83% 93%
SEMANA 20 89% 99%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27: Grafico estadistico de la fiabilidad antes y después

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4. Analisis inferencial

3.4.1. Prueba de Normalidad

Para el andlisis de la prueba de normalidad de cada una de las variables independiente y
dependiente se puede utilizar Kolmogorov-Smirnov cuando es mayor 50 datos o Shapiro
Wilk cuando es menor 50 datos. Para nuestra investigacion por tratarse de 20 datos

utilizaremos Shapiro Wilk.

3.4.2. Prueba de normalidad: Productividad antes

El anélisis de la prueba de normalidad se realiza variable por variable, para esto debemos
definir si la variable dependiente sigue una distribucion normal, es decir, si la gréfica del
histograma de frecuencias de la variable analizada sigue o se aproxima a la campana de

gauss.

Figura 28. Campana de gauss

Fuente: Elaboracion propia

El andlisis de normalidad de la variable esta apoyado en la prueba de Shapiro Wilk ya

gue tengo una muestra menor a 50 datos y Se desarrolla en SPSS.

Prueba de Shapiro Wilk

Nivel de significancia 5% o 0.05.

HO: La distribucion de la variable en estudio no difiere de la distribucion normal

H1: La distribucion de la variable en estudio difiere de la distribucion normal

Toma de decision:

Si el p-valor calculo por SPSS (sig. Asintdtica) es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis
nula, es decir la variable NO sigue una distribucion normal.

Si el p-valor calculo por SPSS (sig. Asintética) es mayor a 0.05, se acepta la hipdtesis

nula, es decir la variable sigue una distribucién normal.
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Tabla 12: Prueba de normalidad de Shapiro Willk Productividad antes.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Productividad antes ,278 20 ,000 ,873 20 ,013

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 12 el p-valor es aproximadamente 0.013 por lo que como es mayor a 0.05,
se acepta la hipotesis nula, es decir la variable sigue una distribucion normal, es una

variable paramétrica.

3.3.2. Prueba de Normalidad productividad después.

El anélisis de la prueba de normalidad se realiza variable por variable, para esto debemos
definir si la variable independiente sigue una distribucion normal, es decir, si la grafica
del histograma de frecuencias de la variable analizada sigue o se aproxima a la campana

de gauss.

Figura 29. Campana de gauss

Fuente: Elaboracion propia

El andlisis de normalidad de la variable estd apoyado en la prueba de Shapiro Wilk ya
que tengo una muestra a 50 datos, Se desarrolla en SPSS.
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Prueba de Shapiro Wilk

Nivel de significancia 5% o 0.05.

HO: La distribucion de la variable en estudio no difiere de la distribucion normal

H1: La distribucion de la variable en estudio difiere de la distribucion normal

Toma de decision:

Si el p-valor calculo por SPSS (sig. Asintdtica) es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis
nula, es decir la variable NO sigue una distribucion normal.

Si el p-valor calculo por SPSS (sig. Asint6tica) es mayor a 0.05, se acepta la hipotesis

nula, es decir la variable sigue una distribucion normal.

Tabla 13: Prueba de normalidad de Shapiro Willk Productividad después.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Productividad
despues ,186 20 ,067 ,927 20 ,133

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 13 el p-valor es aproximadamente 0.133 por lo que como es mayor a 0.05,
se acepta la hip6tesis nula, es decir la variable sigue una distribucion normal, es una

variable paramétrica.
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3.4. Prueba de hipotesis

Dentro de la estadistica inferencial, la cual comprende los métodos y procedimientos que
por medio de la induccién determina propiedades de una poblacién estadistica, a partir de
una muestra de esta, se encuentra la induccion, la cual es una forma de razonamiento que
se llega partiendo de hechos observables estableciendo una conclusion general. La prueba
de hipotesis es un procedimiento de toma de decisidn con respecto a una propiedad que
se supone dentro de una poblacion estadistica para conocer si esta propiedad es
compatible con lo observado en una muestra de la poblacion.

Como las dos variables de estudio son paramétricas, para el Analisis Inferencial
Utilizamos T- Student por ser mis datos paramétricos

Sig. < 0.05 son datos no paramétricos — Wilcoxon

Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student

3.4.1. Hipdtesis General

H1: La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la

productividad en el area de tramite documentario de una entidad puablica, lima 2018.

HO: La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria no incrementa la
productividad en el area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

Regla de decision:
Ho: pa > g

Ha: pa < pg
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PRUEBA T DE STUDENT

Tabla 14. Estadisticos descriptivos para muestras emparejadas

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de

Media N estandar error estandar

Par 1 | Productividad antes | 67,1500 20 2.15883 48273
Productividad

después 93.4000 20 4.59290 1.02700

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De latabla 14, ha quedado demostrado que la media de la productividad
antes (67.1500) es menor que la media de la Productividad después (93.4000), por tal

razon se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna.

Si el valor de significancia es < 0.05, entonces se rechaza la hipétesis nula, de lo contrario
no se rechaza.

Tabla 15. Prueba de muestras emparejadas antes-después

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

o . 95% de intervalo de
Desviaci | Media de ] ) ]
confianza de la diferencia

on error Sig.
Media | estandar | estandar Inferior Superior t gl | (bilateral)
Par 1 | Productividad
antes -
o -26.25000 | 4.57539| 1.02309| -28.39135 -24.10865 | -25,658 | 19 ,000
Productividad
después

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De la tabla 15, se evidencia que, al ser, el valor de significancia (sig.)
0.000 menor a 0.05, se confirma el rechazo de la hipétesis nula, por tal motivo, queda
demostrado que, en la mejora de procesos de la gestion de mensajeria, se ha incrementado

la productividad en un 26.250 % en comparacion de medias.

87



3.4.2. Hipdtesis especifica No. 1

Prueba de normalidad: Eficacia antes

Tabla 16. Prueba de normalidad de hipdtesis 1 especifica, eficacia - antes

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficacia antes 251 20 ,002 128 20 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: como se evidencia en la tabla 16, el valor de significancia (sig.) de la
Eficacia es de 0,000 y es menor a 0.05. Por consiguiente, los datos de esta prueba
muestran que proviene de una distribucién NO normal, lo cual se concluye que, para la

constatacion de la hipotesis, mis datos son no paramétricos. Para el Analisis Inferencial

tenemos:

Sig. < 0.05 son datos no paramétricos — Wilcoxon

Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student

Prueba de normalidad: Eficacia después.

Tabla 17. Prueba de normalidad de hipdtesis especifica 1, eficacia - después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Eficacia 181 20| 085 919 20| 094
después

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: como se evidencia en la tabla 17, el valor de significancia (sig.) de la
Eficacia es de 0,094 y es mayor a 0.05. Por consiguiente, los datos de esta prueba
muestran que proviene de una distribucién normal, lo cual se concluye que, para la

constatacion de la hipotesis, mis datos son paramétricos. Para el Analisis Inferencial

tenemos:
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Sig. < 0.05 son datos no paramétricos — Wilcoxon

Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student

PRUEBA DE WILCOXON

HEL: La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la

eficacia en el area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

HEO: La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria no incrementa la

eficacia en el &rea de trdmite documentario de una entidad publica, lima 2018.

Regla de decision:

Ho: pa > pd

Ha: pa < pg

Tabla 18. Estadisticos descriptivos wilconxon — Eficacia antes-después.

Estadisticos de prueba®

Eficacia después - Eficacia antes
Z -3,934°
Sig. asintdtica (bilateral) ,000
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun los resultados de la prueba, se rechaza la hipétesis nula ya que p-
value < 0.05, por lo que, existen diferencias significativas y aceptamos la hipdtesis
alterna. Concluimos que hay diferencia en la eficacia después de la aplicacion de la

mejora de procesos.
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3.4.3. Hipdtesis especifica No. 2

Prueba de normalidad: Eficiencia antes

Tabla 19. Prueba de normalidad de hipdtesis especifica 2 — Eficiencia antes

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficiencia 243 20/ 003 845 20 004
antes

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: como se evidencia en la tabla 19, el valor de significancia (sig.) de la
Eficiencia es de 0,004 y es menor a 0.05. Por consiguiente, los datos de esta prueba
muestran que proviene de una distribucién NO normal, lo cual se concluye que, para la
constatacion de la hipotesis, mis datos son no paramétricos. Para el Analisis Inferencial

tenemos:
Sig. < 0.05 son datos no paramétricos — Wilcoxon

Sig. > 0.05 son datos parametricos — T- Student

Prueba de normalidad: Eficiencia después.

Tabla 20. Prueba de normalidad de hipdtesis especifica 2 — Eficiencia después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. | Estadistico al Sig.
Eficiencia 300 20/ 000 768 20/ 000
después

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: como se evidencia en la tabla 20 el valor de significancia (sig.) de la
Eficiencia es de 0,000 y es menor a 0.05. Por consiguiente, los datos de esta prueba

muestran que proviene de una distribucion NO normal, lo cual se concluye que, para la
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constatacién de la hipotesis, mis datos son no paramétricos. Para el Analisis Inferencial

tenemos:
Sig. < 0.05 son datos no paramétricos — Wilcoxon

Sig. > 0.05 son datos parametricos — T- Student

PRUEBA DE WILCOXON

HEL: La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria incrementa la

eficiencia en el &rea de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018.

HEO: La propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria no incrementa la

eficiencia en el area de tramite documentario de una entidad pablica, lima 2018.

Regla de decision:
Ho: pa >

Ha: pa < pg
Tabla 21. Estadisticos descriptivos wilconxon - Eficacia.

Estadisticos de prueba?

Eficiencia después - Eficiencia antes
Z -3,032°
Sig. asintotica (bilateral) ,000
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun los resultados de la prueba, se rechaza la hipotesis nula ya que p-
value < 0.05, por lo que, existen diferencias significativas y aceptamos la hipétesis
alterna. Concluimos que hay diferencia en la eficiencia después de la aplicacion de la

mejora de procesos.
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IV. DISCUSION
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1.- Ha quedado demostrado que la media de la productividad antes (67.1500) es menor
que la media de la productividad después (93.4000), la significancia de la prueba T-
Student se calculd en 0.00 por tal razon se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna,
aceptando que la aplicacion de las mejoras de procesos de gestion de mensajeria
incremento la productividad en la entidad publica, Lima 2018. A ello se menciona que,
el resultado obtenido coincide con lo investigado por Lorena (2017), en su tesis
“Implementacion de la mejora continua para incrementar la productividad de la empresa
Amoniaco y productos diversos SAC. Puente piedra 20177, se puede detallar que la media
de la productividad antes (55.09) es menor que la media de la productividad después
(76.00). Quedo demostrado que la media de la productividad después es mayor a la media
de productividad antes; segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alternativa con esta evidencia estadistica en la investigacion, quedando
demostrado que: La implementacion de la mejora continua incrementa la productividad
en la linea de produccion quimica de la Empresa Amoniaco y Productos Diversos SAC.
Lima, 2017.

2.- Ha quedado demostrado que la media de la eficacia antes de la aplicacion de la mejora
es de (87.1500), lo cual es menor a la media de la eficacia después de la aplicacion que
tuvo como resultado (95.5000), la significancia de la prueba Wilcoxon se calcul6 en 0.00
por tal razon se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, lo que indica que ha sido
favorable la mejora de eficacia en el area de tramite documentario de una entidad publica,
lima 2018. A ello se menciona que, el resultado obtenido coincide con lo investigado por
Lorena (2017), en su tesis “Implementacion de la mejora continua para incrementar la
productividad de la empresa Amoniaco y productos diversos SAC. Puente piedra 20177,
se puede detallar que la media de la eficacia antes (73.25) es menor que la media de la
eficacia después (84.06). Quedo demostrado que la media de la eficacia después es mayor
a la media de eficacia antes; segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la hipotesis alternativa con esta evidencia estadistica en la investigacion, quedando
demostrado que: La implementacién de la mejora continua incrementa la eficacia en la
linea de produccién quimica de la Empresa Amoniaco y Productos Diversos SAC. Lima,
2017.
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3.- Ha quedado demostrado que la media de la eficiencia antes de la aplicacién de la
mejora es de (82.7), lo cual es menor a la media de la eficiencia después de la aplicacion
que tuvo como resultado (98.0), la significancia de la prueba Wilcoxon se calculé en 0.00
por tal razon se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna. lo que indica que ha sido
favorable la mejora de eficiencia en el area de tramite documentario de una entidad
publica, lima 2018. A ello se menciona que, el resultado obtenido coincide con lo
investigado por Lorena (2017), en su tesis “Implementacion de la mejora continua para
incrementar la productividad de la empresa Amoniaco y productos diversos SAC. Puente
piedra 20177, se puede detallar que la media de la eficacia antes (76.38) es menor que la
media de la eficacia después (90.84). Quedo demostrado que la media de la eficiencia
después es mayor a la media de eficacia antes; segun la regla de decision se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa con esta evidencia estadistica en la
investigacion, quedando demostrado que: La implementacién de la mejora continua
incrementa la eficiencia en la linea de produccion quimica de la Empresa Amoniaco y
Productos Diversos SAC. Lima, 2017.
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V. CONCLUSIONES
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1.Se determiné que la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria
incrementa significativamente la productividad en un 26.25% en el area de tramite
documentario de una entidad publica, lima 2018. Evidenciado por la media de la
productividad antes 67.15% y la media de la productividad después 93.4%, la
significancia de la prueba T-Student se calculd en 0.00 por tal razén se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la alterna, aceptando que la aplicacion de la mejora de procesos

efectivamente incremento la productividad.

2.Se determind que la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria
incrementa significativamente la eficacia en un 8.55% en el &rea de trdmite documentario
de una entidad publica, lima 2018. Evidenciado por la media de la eficacia antes 87.15%
y lamedia de la eficacia después 95.7%, la significancia de la prueba Wilcoxon se calcul6
en 0.00 por tal razdn se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, aceptando que la

aplicacion de la mejora de procesos efectivamente incremento la eficacia.

2.Se determind que la propuesta de la mejora de procesos de la gestion de mensajeria
incrementa significativamente la eficiencia en un 15.3% en el &rea de tramite
documentario de una entidad publica, lima 2018. Evidenciado por la media de la
eficiencia antes 82.7% y la media de la eficiencia después 98.0%, la significancia de la
prueba Wilcoxon se calculé en 0.00 por tal razon se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la alterna, aceptando que la aplicacion de la mejora de procesos efectivamente incremento

la eficiencia.
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VI. RECOMENDACIONES
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1.Se recomienda a los directivos de la entidad publica, continuar con la propuesta de la
mejora de procesos de la gestion de mensajeria para incrementar la productividad en el
area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018. Asimismo, monitorear

el cumplimiento de esta propuesta para incrementar la productividad.

2.Se recomienda a los directivos de la entidad publica, continuar con la propuesta de la
mejora de procesos de la gestion de mensajeria para incrementar la eficacia en el area de
tramite documentario de una entidad publica, lima 2018. Asimismo, monitorear el

cumplimiento de esta propuesta para incrementar la eficacia.

2.Se recomienda a los directivos de la entidad publica, continuar con la propuesta de la
mejora de procesos de la gestion de mensajeria para incrementar la eficiencia en el area
de tramite documentario de una entidad puablica, lima 2018. Asimismo, monitorear el

cumplimiento de esta propuesta para incrementar la eficiencia.
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Anexo N° 1, Matriz de consistencia
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2.- RECOLECCION DE

TRAMITE DOCUMENTARIO DE UNA
ENTIDAD PUBLICA, LIMA 2018.

9. OBJETIVOS

TEMPORAL: 2018

PRODUCTIVIDAD

NUMERO DE DATOS

0.- IDEA / PROBLEMA 4.- HIPOTESIS MUESTRA 3-VARIABLES |5-METODOLOGIA DATOS 1.- CAUSAS
EDEEA:RSGESTCFLENCISAESGLIJERA|EE28ES$ INDEPENDIENTES | DEFINICION DEL | BIBLIOGRAFIA:  LIBROS, | L 1A DE  SOFTWARE
CONTROL  DE . ENVIO  DE UNIVERSO: PERU | O DE ENTRADA | PROBLEMA E | TESIS, REVISTAS SOBRE | CpriaL 17AD0
DOCUEMENTOS X1 HIPOTESIS TEMA DE PROCESOS
PROBLEMA: ;.COMO LA PROPUESTA ]
DE LA MEJORA DE PROCESOS DE LA POBLACION: MEJORA DE IDENTIFICACION_ DE | BIBLIOGRAFIA:  LIBROS, FALTA DE CAPACITACION AL
LAS VARIABLES: X1, | TESIS, REVISTAS SOBRE
) i ENTIDAD PUBLICA | PROCESOS PERSONAL
GESTION DE MENSAJERIA X2 TEMA PROCESOS
INCREMENTA LA PRODUCTIVIDAD
EN EL AREA DE TRAMITE MUESTRA: RECOLECCION  DE | BIBLIOGRAFIA:  LIBROS,
DOCUMENTARIO DE UNA ENTIDAD UNIDADES LOS DATOS TESIS, REVISTAS SOBRE | FALTA DE PROCEDIMIENTOS
PUBLICA. LIMA 20187 LA PROPUESTA DE | ORGANICAS TEMA DE MATRIZ IPERC
' ' LA MEJORA DE
PROCESOS DE LA SELECCION DEL
GESTION DE ¢ .
i . MENSAJERIA DISENO DE BIBLIOGRAFIA:  LIBROS, | A| A DE COMPROMISO DE
8.- TITULO: TESIS, REVISTAS SOBRE
INCREMENTA LA ESTADISTICO MAS LA GERENCIA
TEMA EFICIENCIA
PRODUCTIVIDAD ADECUADO
PROPUESTA DE MEJORA DE EN’ EL AREA DE DEPENDIENTE DETERMINAR LOS
PROCESOS DE LA GESTION DE | TRAMITE 7- DELIMITACION | SALIDA " o|NIVELES DE
. DOCUMENTARIO - RESPUESTA: 2 | FLUCTUACION  DE
MENSAJERIA PARA INCREMENTAR DE UNA ENTIDAD . LAS VARIABLES
LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE | PUBLICA,  LIMA
2018 DELIMITACION INCREMENTO DE | DETERMINAR EL

DELIMITACION i
ESPACIAL: Av. ANALISIS DE LOS
Canaval y moreyra DATOS
385, San Isidro, LIMA
PRESENTACION  DE

LOS RESULTADOS
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O. General:

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

DETERMINAR LA PROPUESTA DE LA
MEJORA DE PROCESOS DE LA
GESTION DE MENSAJERIA
INCREMENTA LA PRODUCTIVIDAD
EN EL AREA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO DE UNA ENTIDAD
PUBLICA, LIMA 2018

O. Especificos:

H. Especificos:

DETERMINAR LA PROPUESTA DE LA
MEJORA DE PROCESOS DE LA
GESTION DE MENSAJERIA
INCREMENTA LA EFICACIA EN EL
AREA DE TRAMITE DOCUMENTARIO
DE UNA ENTIDAD PUBLICA, LIMA
2018

LA PROPUESTA DE
LA MEIJORA DE
PROCESOS DE LA
GESTION DE
MENSAJERIA
INCREMENTA LA
EFICACIA EN EL
AREA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO
DE UNA ENTIDAD
PUBLICA, LIMA
2018

DETERMINAR LA PROPUESTA DE LA
MEJORA DE PROCESOS DE LA
GESTION DE MENSAJERIA
INCREMENTA LA EFICIENCIA EN EL
AREA DE TRAMITE DOCUMENTARIO
DE UNA ENTIDAD PUBLICA, LIMA
2018.

LA PROPUESTA DE
LA MEJORA DE
PROCESOS DE LA
GESTION DE
MENSAJERIA
INCREMENTA LA
EFICIENCIA EN EL
AREA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO
DE UNA ENTIDAD
PUBLICA, LIMA
2018.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo N° 2: Consentimiento de la institucion

B O'::' de Vivienda, Construccion Oficina Generd de
“‘( ol Samgamiento ¥ fstadistcs ¢ Informings
| Sesy

*Decenia de B Iguaidad de cpomunidades para mujeres y hombires”
“Aro del Didlogo y la Reconcliackan Nacianal”

CONSTANCIA

Que el Sr. Wiliam Allcca Hurtado, ha desarrollado el trabajo de investigacion
titulado: “Propuesta de mejora de procesos de la gestion de mensajeria
para incrementar la productividad en el area de tramite documentario de
una entidad publica, Lima 2018”

Dicho trabajo se ha realizado con el personal administrativo y motorizado
durante los meses de setiembre y octubre del 2018.

Se expide la presente a solicitud del interesado para los fines que estime
conveniente,

Lima 26 de noviembre del 2018
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Anexo N° 3: instrumento

TOTALMENTE EN DESACUERDO

ENTIDAD PUBLICA  horerawe

TOTALMENTE DE ACUERDO

PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL TERCERIZADO ESCALA

REGISTRO DE DOCUMENTOS 1(2(3(4|5

¢ Cree usted que, implementando un procedimiento para el registro de documentos
enviados mediante empresas terceras beneficiara al proceso de mensajeria nacional?

¢ Cree usted que, usando un software para el registro de documentos enviados
mediante empresas terceras beneficiara al proceso de mensajeria nacional?

¢ Cree usted que, usando eficientemente el excel mediante macros para el registro de
3 | documentos enviados mediante empresas terceras beneficiara al proceso de
mensajeria nacional.?

SEGUIMIENTO DE ENVIOS ESCALA

¢ Cree usted que, implementando un procedimiento para el seguimiento y control de
4 | documentos enviados mediante empresas terceras beneficiara al proceso de
mensajeria nacional?

¢Cree usted que, usando un software para el seguimiento de documentos enviados
mediante empresas terceras beneficiara al proceso de mensajeria nacional?

¢Cree usted que, usando eficientemente el excel mediante macros para el
6 | seguimiento de documentos enviados mediante empresas terceras beneficiara al
proceso de mensajeria nacional?

EFECTIVIDAD DE CONTACTO ESCALA
7 ¢Cree usted que, es imp_ortante conocer la efectiv_idgd de contacto diario de la
empresa tercera, que brinda el servicio de mensajeria nacional?
PROCESO DE MENSAJERIA LOCAL MOTORIZADO
REGISTRO DE DOCUMENTOS ESCALA

¢ Cree usted que, implementando un procedimiento para el registro de documentos
8 | enviados por servicio motorizado beneficiara al proceso de mensajeria motorizada
en lima metropolitana y callao?

¢Cree usted que, usando un software para el registro de documentos enviados por

9 | servicio motorizado beneficiaré al proceso de mensajeria motorizada en lima
metropolitana y callao?

¢Cree usted que, usando eficientemente el excel mediante macros para el registro de
10 | documentos enviados por servicio motorizado beneficiara al proceso de mensajeria
motorizada en lima metropolitana y callao?

RUTEO DE DOCUMENTOS ESCALA

¢ Cree usted que, implementando un procedimiento para el ruteo de documentos
11 | enviados por servicio motorizado mejorara el proceso de mensajeria motorizada en
lima metropolitana y callao?

¢Cree usted que, un mejor ruteo de documentos mejorara los tiempos de entrega del

12 servicio de mensajeria motorizada en lima metropolitana y callao?

¢ Cree usted que, un mejor ruteo de documentos mejorara los tiempos de devolucion

13 de cargos del servicio de mensajeria motorizada en lima metropolitana y callao?

EFECTIVIDAD DE CONTACTO ESCALA
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¢ Cree usted que, es importante conocer la efectividad de contacto diario del servicio
motorizado de lima metropolitana y callao?

14

¢ Cree usted que, la cantidad de personal asignado para el seguimiento y control es
suficiente para optimizar el proceso de mensajeria nacional?

¢Cree usted que, la cantidad de personal motorizado es suficiente para optimizar el
servicio de mensajeria en lima metropolitana y callao?

¢Cree usted que, la mejora de procesos de la gestion de mensajeria contribuird a
mejorar los objetivos de la entidad publica?

¢Cree usted que, la mejora de procesos de la gestion de mensajeria mejorara el nivel
de satisfaccion de los beneficiarios?
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Anexo N° 4: Formato de validacion de instrumento
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MATRIZ DE VALIDACION DEL DE OBTENCION DE

muummwm‘mmmmmuucmnmurmmnummw L AREA DE TRAMITE

ALLCCA HURTADO, WILIAM

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO:

ASPECTO POR EVALUAR

VARIABLES

DIMENSIONES

MEIORA DE PROCESOS

ANALISIS DE PROCESO DE
MENSAJERIA NACIONAL
TERCERIZADO

REGISTRO DE DOCUMENTOS

EL REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS |

|| CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO
TERCERAS PROCESO DE Mmsumm ONAL?

BENEFICIARA AL

| CREE USTED QUE, USANDO UN SOFTWARE PARA EL REGISTRO D DOCUMENTOS ENVIADOS MBDIANTEBMESM I
[BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL? i

DE DOCUMENTOS ENVIA]

|.CREE USTED QUE, USANDO EFICIENTEMENTE EL EXCE[ MEDIANTE MACROS PARA EL
MEDIANTE EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA ALPROCESODE MENSAJERIA NACIONAL?.

SEGUIMIENTO DE ENVIOS

| CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCED) ) PARA EL NTO Y CONTROL DE DOCUMENTOS ENVIADOS

[EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

(CREE USTED QUE, USANDO UN SOFTWARE PARA EL SEGUIMIENTO DE DOCUMENTOS ENVIADOS MEDIANTE EMPRESAS
[BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

(CREE USTED QUE, USANDO EFICIENTEMENTE EL EXCEZ MEDIANTE MACROS PARA EL SEGUMIENTO DE DOCUMENTOS ENVIADOS
MEDIANTE EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

EFECTIVIDAD DE CONTACTO

[.CREE USTED QUE, ES IMPORTANTE CONOCER MBFEC!'I’VDA!J DE CONTACTO DIARIO DE LA EMPRESA TERCERA. QUB/BRNDA
SERVICIO DE MENSAJERIA NACIONAL?

ANALISIS DE PROCESO DE
MOTORIZADO

REGISTRO DE DOCUMENTOS

|{CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS POR SE(WCIQ
[MOTORIZADO BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

|.CREE USTED QUE, USANDO UN SOFTWARE PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS POR SERVICIO MOTORIZADO X
BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAQ?

(.CREE USTED QUE, USANDO EFIC EL EXCEL 'MACROS PARA EL DE “OCU'
SERVICIO MOTORIZADO BENEFICIARA AL PRO(EOD!MBISMEUA MOTORIZADA EN L[MAMBI'ROPOL!TANA Y’CI&U..AM

RUTEO DE DOCUMENTOS

[:CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROX EL RUTEO DE DOCUMENTOS ENVIADOS POR SERVIC
[MOEJORARA EL PROCESO DE MENSAJERIA MOT( EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO? s
|| CREE USTED QUE, UN MEJOR RUTEO DE DOCUMENTOS MEIORARA LOS TIEMPOS DE ENTREGA DEL SERVICIO]
[MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?
| CREE USTED QUE, UNMEJOR RUTEQ DE DOCUMENT
IMENSAJERIA MOTORIZADA

LOS TIEMPOS DE DEVOLUCION DE

EFECTIVIDAD DE CONTACTO

|.CREE USTED QUE, 1 onm,smwmﬁ

IMETROPOLITAN

GONTA%Q

PRODUCTIVIDAD

EFICIENCIA

USO OPTIMO DE RECURSOS

. CREE USTED G
PROCESO DE M

EFICACIA

OBJETIVOS TRAZADOS

SERVICIO PROVISTO

[FIRMA DEL EXPERTO m

NOTA: LAS DIMENSIONES E INDICADORES, SOLO S| PROCEDEN, EN DEPENDENCIA DE LA NATURALEZA DE L
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ﬂ'rw.onlumvmm PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS DE LA Gl

ESTION DE MENSAJERIA PARA INCREMENTAR LA PRODU

unmymmmmmmﬂmmm

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:

ASPECTO POR EVALUAR

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

" frem/PREGUNTA

ANALISIS DE PROCESO DE
MENSAJERIA NACIONAL
TERCERIZADO

'MEJORA DE PROCESOS

REGISTRO DE DOCUMENTOS

——————
CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO pARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS Mm s
[ TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NAGIONAL? eyt

{CREE USTED QUE, USANDO UN SOFTWARE PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS MEDIANTE EMPRESAS:
BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

J,CREE USTED QUE, USANDO EFICIENTEMENTE EL EXCEL, MEDIANTE MACROS PARA EL REGISTRO DE I
IANTE EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

SEGUIMIENTO DE ENVIOS

| CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE. nocuuenmsmw
[EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

iCREE USTED QUE, USANDO UN SOFTWARE PARA EL SEGUIMIENTO DE DOCUMENTOS EN 2
[BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

(CREE USTED QUE, USANDO EFICIENTEMENTE EL EXCEL MEDIANTE MACROS PARA EL SEGUMIENTO DE DOCUMENTOS
[MEDIANTE EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

EFECTIVIDAD DE CONTACTO

(CREE USTED QUE, ES IMPORTANTE CONOCER LA EFECTIVIDAD DE CONTACTO DIARIO DE LA EMPRESA TERCERA,
SERVICIO DE MENSAJERIA NACIONAL?

ANALISIS DE PROCESO DE

REGISTRO DE DOCUMENTOS

| CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS POR SERVICIO.
[MOTORIZADO BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

|.CREE USTED QUE, USANDO UN SOFTWARE PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS POR SERVICIO MOTOR)ZADO
[BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

|.CREE USTED QUE, USANDO EFICIENTEMENTE EL EXCEL MEDIANTE MACROS PARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS EIMADG&
[SERVICIO MOTORIZADO BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

RUTEO DE DOCUMENTOS

{CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO PARA EL RUTEO DE DOCUMENTOS ENVIADOS POR SERVICIO
[MOEJORARA EL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

| CREE USTED QUE, UN MEJOR RUTEO DE DOCUMENTOS MEJORARA LOS TIEMPOS DE ENTREGA DEL SERVICIO DE MENSAJERIA
[MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

|.CREE USTED QUE, UN MEJOR RUTEO DE DOCUMENTOS MEJORARA LOS TIEMPOS DE DEVOLUCION DE CARGOS DI
[MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

EFECTIVIDAD DE CONTACTO

METROPOLITANA Y CALLAO?

EFICIENCIA

USO OPTIMO DE RECURSOS

i CREE USTED QUE, LA CANTIDAD DE PERSONAL ASIGNADO PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL ES SUE[GIENTB
IPROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

|{CREE USTED QUE, LA CANTIDAD DE PERSONAL MOTORIZADO ES SUFICIENTE PARA OPTIMIZAR EL
IMETROPOLITANA Y CALLAO?

EFICACIA

OBJETIVOS TRAZADOS

|| CREE USTED QUE, LA MEJORA DE PROCESOS DE LAS GESTION DE MENSAJERIA CONTRIBUIRA A MEJORAR
ENTIDAD PUBLICA?

CALIDAD

SERVICIO PROVISTO

||CREE USTED QUE, LA MEJORA DE PROCESOS DE LAS GESTION DE MENSAJERIA MEJORARA EL NIVEL
IBENEFICIARIOS?
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VARIABLES

MEJORA DE PROCESOS

L0 DE LA INVESTIGA
[PELLIDOS Y NOMBRES DE
[APELLIDOS Y NOMBRES DE

CION: PROPUESTA DE
T INVESTIGADOR: AL
L EXPERTO:

DIME.\‘SIONES

ANALISIS DE PROCESO DE
MENSAJERIA NACIONAL
TERCE

MEJORA DE PROC]

TCCA HURTADO, WILIAM

7505 DE LA GESTION

INDICADORES

REGISTRO DE DOCUMENTOS

(SAJERIA PARA INCREMENTAR ZaRums
DE MENSAJ LA PRODUCTIVID Ay STl g

RAMITE DULUMEL LA 425 vavs 8 UUAD FUBLICA; LIMA 201
18

ASPECTO POR EVALUAR

frgaPREGUNTA

.

CREE USTED QUE, IMPLEMENTAND ENVIADOS MED)
i O UN PROCEDIMIENT(, S REGISTRODE DOCUMENTOS S TANTE EMPRESAS

TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NaGIONALT
ACJONAL

OTALMENTE EN
[DESACUERDO |

| ,CREE USTED QUE, 'USANDO UN SOFTWARE PA] -NTOS ENVIADOS MEDIANTE EMPRESAS TERCERAS
BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NA‘::JI\D%AT_EGISTRO pE DOCUMENT

[EN DESACUERDO 2

| CREE USTED QUE, USANDO EFICIENTEMENTE EL ARA EL REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS
> EX ACROS P!
MEDIANTE EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA AL PEEQCEL MFDSMTEME}?QMERIA NACIONAL?

\mnﬂ-‘ERENTE 3

SEGUIMIENTO DE ENV] [0S

| CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO pARA EL SEC

JIIENTO Y CONTROL DE DOCUMENTOS ENVIADOS MEDIANTE

IDE ACUERDO 4

EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE MENsAJRIA NACIONAL?

| CREE USTED QUE, USANDO UN SOFTWARE PARA EL SEGUIMENTO DE DOCUMENTOS ENVIADOS MEDIANTE EMPRESAS TERCERAS

BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

|

| CREE USTED QUE, USANDO EFICIENTEMENTE EL EXCEL MEDIANTE VACROS PARA EL SEGUMIENTO DE DOCUMENTOS ENVIADOS
MENSAJERIA NACIONAL?

\

\EDIANTE EMPRESAS TERCERAS BENEFICIARA AL PROCESO DE

EFECTIVIDAD DE CONTACTO

‘ACTO DIARIO DE LA EMPRESA TERCERA, QUE BRINDA EL

|, CREE USTED QUE, ES IMPORTANTE CONOCER LA EFECTIVIDAD DE CON':

SERVICIO DE MENSAJER{A NACIONAL?

DOCUMENTOS ENVIADOS POR SERVICIO

ANALISIS DE PROCESO DE
MENSAJERIA LOCAL
MOTORIZADO

REGISTRO DE DOCUMENTOS

| CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE
MOTORIZADO BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

DOCUMENTOS ENVIADOS POR SERVICIO MOTORIZADO

|, CREE USTED QUE, USANDO UN SOFTWARE PARA EL REGISTRO DE
METROPOLITANA Y CALLAO?

[BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA

\
\
\

,CREE USTED QUE, USANDO EFICIENTEMENTE EL EXCEL MEDIANTE MACROS PARA EL
SERVICIO MOTORIZADO BENEFICIARA AL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

REGISTRO DE DOCUMENTOS ENVIADOS POR \

RUTEO DE DOCUMENTOS

| ,CREE USTED QUE, IMPLEMENTANDO UN PROCEDIMIENTO PARA EL RUTEO DE DOCUMENTOS ENVIADOS POR
(OPOLITANA Y CALLAO?

SERVICIO MOTORIZADO \

MOEJORARA EL PROCESO DE MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METR(
|.CREE USTED QUE, UN MEJOR RUTEO DE DOCUMENTOS MEJORARA LOS TIEMPOS DE ENTREGA DEL SERVICIO DE MENSAJERIA
[MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

|.CREE USTED QUE, UN MEJOR RUTEO DE DOCUMENTOS MEJORARA LOS TIEMPOS DE DEVOLUCION DE CARGO!
MENSAJERIA MOTORIZADA EN LIMA METROPOLITANA Y CALLAO?

S DEL SERVICIO DE \

EFECTIVIDAD DE CONTACTO

| ,.CREE USTED QUE, ES IMPORTANTE CONOCER LA EFECTIVIDAD DE CONTACTO DIARIO DEL SERVICIO MOTORIZADO DE LIMA|
IMETROPOLITANA Y CALLAO?

PRODUCTIVIDAD

EFICIENCIA

USO OPTIMO DE RECURSOS

,CREE USTED QUE, LA CANT!
PROCESO DE MENSAJERIA NACIONAL?

TDAD DE PERSONAL ASIGNADO PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL ES SUFICIENTE PARA OPTIMIZAR EL \

,CREE USTED QUE, LA CANTIDAD DE
METROPOLITANA Y CALLAO?

PERSONAL MOTORIZADO ES SUFICIENTE PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO DE MENSAJERIA EN LIMA \

EFICACIA

OBJETIVOS TRAZADOS

|{CREE USTED QUE, LA MEJORA DE PROCESOS DE LAS GESTION DE MENS;
ENTIDAD PUBLICA?

AJERIA CONTRIBUIRA A MEJORAR LOS OBIJETIVOS DE LA

CALIDAD

SERVICIO PROVISTO

|| CREE USTED QUE, LA MEJORA DE PROCESOS DE LAS GESTI
BENEFICIARIOS?

(ON DE MENSAJERIA MEJORARA EL NIVEL DE SATISFACCION DELOS

[FIRMA DEL EXPERTO

FECHA __’Y/Ojl_'w ¥

'NOTA: LAS DIMENSIONES E INDI
(CADORES, SOLO SI PROCEDEN, EN DEPENDENCIA DE LA NATURALEZA DE LA INVESTIGACION Y DE LAS VARIABLES.
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Anexo N° 5: Valoracion de propuesta por especialistas

Valoracion de la propuesta por criterio de especialistas

CRITERIO DE ESPECIALISTA EXPERTO

Nombres y apellidos: Eduardo Quintanilla De La Cruz.
Grado académico o cientifico: Doctor.
Afos de experiencia: Mas de 15 afios de experiencia.

Experiencia en gestiéon empresarial y productiva: Si.

Estimado Ingeniero:

Estamos realizando una investigacion relacionada a una “Propuesta de mejora
de procesos de la gestion de mensajeria para incrementar la productividad en el
area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018”

Como parte de la misma hemos elaborado la mejora que se acompana y
requerimos de usted su valoracién con la mayor objetividad posible.

Agradecemos su sincera respuesta.

En cada caso se incluyen cinco opciones de las cuales usted debe seleccionar
una de acuerdo con la escala siguiente: MA: Muy adecuado, A: Adecuado, PA:
Poco adecuado, NA: No adecuado e I: Inadecuado.

ASPECTO MA PA | NA

Importancia de la tematica seleccionada.

Fundamentos de la propuesta.

Estructura de la propuesta.

Ajuste de la propuesta al tipo de actividad.

<X < X |

Gl i 10— B s

Factibilidad de la aplicacion de la propuesta. e

’

Le solicitamos que afiada al dorso cualquier sugerencia que entienda prudente
para el perfeccionamiento del resultado que se presenta.

cp 35643
oV} 06RG3Q 37
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Valoracion de la propuesta por criterio de especialistas

CRITERIO DE ESPECIALISTA EXPERTO

Nombres y apellidos: Osmar Morales Chalco.

Grado académico o cientifico: Magister.

Afios de experiencia: Mas de 10 afios de experiencia.

Experiencia en gestion empresarial y productiva: Si.

Estimado Ingeniero:

Estamos realizando una investigacion relacionada a una “Propuesta de mejora
de procesos de la gestion de mensajeria para incrementar la productividad en el

area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018”

Como parte de la misma hemos elaborado la mejora que se acompana y

requerimos de usted su valoracién con la mayor objetividad posible.

Agradecemos su sincera respuesta.

En cada caso se incluyen cinco opciones de las cuales usted debe seleccionar
una de acuerdo con la escala siguiente: MA: Muy adecuado, A: Adecuado, PA:
Poco adecuado, NA: No adecuado e I: Inadecuado.

ASPECTO MA PA | NA
1. Importancia de la tematica seleccionada. ¥
2. Fundamentos de la propuesta.
3. Estructura de la propuesta.
4. Ajuste de la propuesta al tipo de actividad. X
5. Factibilidad de la aplicacion de la propuesta. X

Le solicitamos que afiada al dorso cualquier sugerencia que entienda prudente
para el perfeccionamiento del resultado que se presenta.

ip= E3VEE
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Valoracién de la propuesta por criterio de especialistas
CRITERIO DE ESPECIALISTA EXPERTO

Nombres y apellidos: Giovanna Mamani.
Grado académico o cientifico: Magister
Afos de experiencia: Mas de 08 afos de experiencia.

Experiencia en gestion empresarial y productiva: Si.

Estimada Ingeniera:

Estamos realizando una investigacion relacionada a una “Propuesta de mejora
de procesos de la gestién de mensajeria para incrementar la productividad del
area de tramite documentario de una entidad publica, lima 2018”

Como parte de la misma hemos elaborado la mejora que se acompafa y
requerimos de usted su valoracién con la mayor objetividad posible.

Agradecemos su sincera respuesta.

En cada caso se incluyen cinco opciones de las cuales usted debe seleccionar
una de acuerdo con la escala siguiente: MA: Muy adecuado, A: Adecuado, PA:
Poco adecuado, NA: No adecuado e I: Inadecuado.

ASPECTO

Importancia de la tematica seleccionada.

Fundamentos de la propuesta.

Estructura de la propuesta.

Ajuste de la propuesta al tipo de actividad.

o B 5

Factibilidad de la aplicacién de la propuesta.

PayRet \<\Kx§

7

Le solicitamos que afiada al dorso cualquier sugerencia que entienda prudente
para el perfeccionamiento del resultado que se presenta.
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