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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar en qué medida la aplicacion de Lean
Service mejora la competitividad de servicios en Tecnologias de la Informacion en
el area de realizacion y operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios, 2019.
La problemética que present6 la empresa fueron los despilfarros y el bajo valor
agregado en el servicio. Esta investigacion fue de tipo aplicada, nivel descriptivo y
explicativo; segun su naturaleza fue cuantitativa. Por otro lado, el disefio es cuasi-
experimental, su alcance temporal fue longitudinal. Por ello, los datos recopilados
fueron procesados y analizados en el SPSS 24, extraidos en dos momentos de
tiempo el pre-post prueba de estudio. Finalmente, se concluy6 que la aplicacién
Lean Service mejora la competitividad de servicios en Tecnologias de la
Informacion de manera significativa. Por ello, como resultado una mejora de
19.64%. Por lo tanto, se demuestra que la significancia en la prueba de t-Student
aplicada en la etapa antes y después es de 0.00, en base a la regla de decision se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna que la aplicacion de Lean
Service mejora la competitividad de servicios en tecnologias de la informacién en

la empresa Tecnologias de Servicios, 2019.

Palabras Clave: lean service, competitividad, servicios.
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Abstract

The objective of the research was to determine to what extent the application of
Lean Service improves the competitiveness of services in Information Technology
in the area of realization and operations in the company Technologies of Services,
2019. The problem presented by the company was waste and the low value added
in the service. This research was of an applied type, descriptive and explanatory
level; according to its nature it was quantitative. On the other hand, the design is
quasi-experimental, its temporal scope was longitudinal. Therefore, the data
collected were processed and analyzed in SPSS 24, extracted in two moments of
time in the pre-post test study. Finally, it was concluded that the Lean Service
application significantly improves the competitiveness of Information Technology
services. Therefore, as a result an improvement of 19.64%. Therefore, it is shown
that the significance in the t-Student test applied in the before and after stage is
0.00, based on the decision rule the null hypothesis is rejected and the alternative
hypothesis that the application of Lean is accepted Service improves the
competitiveness of services in information technologies in the company Servicios

Technologies, 2019.

Keywords: lean service, competitiveness, services.



I. INTRODUCCION

El crecimiento desmesurado de la humanidad cada cierto periodo de tiempo, hace
gue se incremente sus necesidades, por lo que conlleva en ese sentido, a
cantidades significativas de empresas, donde sus oportunidades se agotan y las
gue sobreviven en el mercado deberan ser muy competitivas para este mundo tan
cambiante. Por ello, Cernescu, Bitea y Dungan (2018) enunciaron: “Mejorar la
competitividad de los paises es una cuestion central. Es esencial aumentar la
prosperidad y el bienestar de los habitantes y las empresas” (p. 517). Ademas,
Corsi (2016) citado por Cernescu et al. (2018) indicaron:

El potencial de crecimiento de la economia esta determinado por la
capacidad del pais para mantener el nivel de ingresos y los rendimientos de
las inversiones. La riqueza de un pais depende de la competitividad de las

empresas y de las capacidades de sus empresarios y gerentes. (p. 518)

Es evidente que, a nivel mundial las empresas internacionales vienen
demostrando competitividad, pero no del todo. Los diferentes paises buscan la
forma de permanecer en crecimiento econémico ante las demas; por lo tanto,
representan alternativas de negocios factibles en donde su mejoria debera ser
reflejada en la economia de toda la nacion de cada pais. Al respecto, Ahmad (2018)
indico: “La competencia y las fuerzas del mercado exigen un rendimiento
competitivo de las empresas” (p. 843).

Actualmente, los paises desarrollados y subdesarrollados viven
desactualizados, por ello no son competitivos a nivel econédmico e industrial. Por

esta razon, los especialistas del Foro Economico Mundial (WEF) (2018) explicaron:

La necesidad de incrementar el indice de competitividad surgi6 como
consecuencia de los efectos de la recesion de 2008 y del ritmo creciente de
la cuarta revolucion industrial (4IR), que ha acelerado el ciclo de innovacion
y provocado que los modelos de negocio se vuelvan obsoletos a un ritmo

mas acelerado. (parr. 4)

En otras palabras, la institucion internacional, ayuda a tener conocimientos
sobre el indice de competitividad de los paises del mundo, todo ello por, un

constante cambio vertiginoso a futuro por nuevas innovaciones. lgualmente, los



especialistas del Foro Econdmico Mundial (WEF) presentaron los resultados

estadisticos del informe de competitividad mundial 2018-2019 (Figura 1).
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Figura 1. Las economias 4.0 mas competitivas del mundo y latinoamérica
Fuente: The Global Competitiveness Index 4.0, 2018-2019.

La figura 1, muestra el indice de competitividad analizados de 140 paises,
tales resultados fueron de la competitividad de sus pilares y economias existentes
de diferentes paises. Por lo que, este ranking ha sido ganado, como el primero para
los Estados Unidos, por lo que genera la economia mas competitiva y le sigue
Singapur y Alemania. Al respecto, los especialistas del Foro Econémico Mundial

(2018) explicaron:

Estados Unidos parece ser mas competitivo que otros paises. Por su cultura
emprendedora, mercado laboral y sistema financiero, lidera el pilar del
dinamismo empresarial. La parte de su innovacién es uno de los mejores del
mundo, ademas de un buen marco institucional. (parr. 12) En otras palabras,

los especialistas aseguran que Estados Unidos se encuentra gradualmente



hacia una proyeccion de competitividad, desde el punto de vista institucional

y con bases sélidas de una cultura financiera.

Ademas, Millan (2016) describi6: “El proceso de consolidacion de las ventajas
competitivas depende del uso y asimilacion de los avances tecnoldgicos y de la
innovacion; es decir, de participar de manera efectiva en la cuarta revolucion
industrial” (parr. 7). Es decir, se entiende que la unificacion en los avances de las
tecnologias tiene un incremento de manera exponencial, por lo cual, podemos
relacionar que son las causas de la cuarta industria.

Nuestro pais presentd dificultades en factores de competitividad. Por ello, los

especialistas del Ministerio de Economia y Finanzas (2018) sostuvieron:

Pert ha disminuido en términos de competitividad en los Ultimos afios.
Segun el informe 2017-2018 del Foro Econdmico Mundial (FEM), Perd ocupa
el puesto 72, once lugares menos que en 2012. (p. 4) Es decir, a nivel
nacional el Peru tiene una baja en su competitividad, ya que su estadistica
no presenta una mejora de competitividad significativa como Pais, debido a
los desbalances de distintas ubicaciones en los ultimos afios.

En la Actualidad, Peru tiene la importante tarea de mejorar la competitividad

econOmica. Por lo que, se presenta el ranking del informe de los paises de

Latinoamérica y sus economias competitivas (Figura 2).
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Figura 2.

Niveles de competitividad en Latinoamérica y el Caribe IGC 2018

Fuente: World Economic Forum




Cabe resaltar de la Figura 2. Se presenta la estadistica de los paises en
Latinoamérica y su competitividad en el puesto 33 y bajo 138 en economias
competitivas, enfatizando en los paises de Latinoamérica y Caribe. Por lo que, Peru
se centra en el ranking 63 con el porcentaje de 61.3%, un aumento significativo
para la economia peruana del afio 2018 -2019. Por esta razon, Castafios (1994)

citado por Arredondo, Vazquez y De la Garza (2016) enunciaron:

La capacidad de estos paises para generar innovacion sera fundamental
para la economia latinoamericana. La capacidad de sus economias para
integrarse con éxito en la economia global estar4 determinada por su
capacidad para combinar su sistema de investigacion con la produccion

industrial. (parr. 2)

Desde este punto de vista, a nivel de Latinoamérica va depender mucho de
la economia de un pais, para lograr obtener resultados positivos en un mundo de

produccion industrial. Ademas, Arredondo et al. (2016) sostuvieron:

[...] En América Latina, el sector privado debe ser el motor de la innovacion.
Ademas, una vulnerabilidad en la region es la necesidad de un mayor
compromiso con las universidades para fomentar la investigacion y el
desarrollo. En particular, se descubrié que el desarrollo de patentes aun no

es una de las ventajas competitivas de América Latina. (parr. 3)

Segun lo enunciado a Latinoamérica aun le falta educacion financiera para
asi impulsar un desarrollo innovador, y esto se ve reflejado que su fuerte no son las
patentes. Al respecto, Porter (1990) citado por Castro, Pefia, Ruiz y Sosa (2014)
mencionaron que la competitividad de cada pais esta determinada no solo por sus
propias variables, sino también por la capacidad de su industria para innovar y
actualizarse. El crecimiento de la industria esta impulsado por la presion, los
clientes exigentes y los obstaculos. (parr. 7).

Es decir, se hace referencia que a medida que exista mas numero de
competencias industriales, mayor sera el desarrollo y por ende aumentara la
competitividad, ya que se incrementaran nuevos retos y estrategias para lograr los

objetivos deseados.



Por tal razon, los especialistas del Ministerio de Economia y Finanzas (2018)

enunciaron:

Como medidas de la politica nacional de competitividad y productividad para
impulsar los nuevos pilares que conforman el ranking de competitividad
(WEF), con foco en aquellos que tienen un menor desempefio, como
adopcion de tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC), empresas

dinamismo, instituciones y capacidad de innovacion. (parr. 4)

Por consiguiente, en la figura 3, se presenta los 12 pilares de la competitividad en

el Peru.
) 2018 2018
iy Posicion Valor e Posicion Valor
Entomo habilitante Mercados
B 1. Instituciones 90 502 e 7. Mercado de productos
{1} 2. Infraestructura 85 624 a 8. Mercado de trabajo 72 58.8
E Adopcidn de TIC 94 439 6 9. Sistema financlero 63 605
2] 4. Estabilidad macroeconémica g 10. Tamafo de mercado 49 61.6
Capital humano [ :i?\r;wa-ddn‘yecos]siema 9
@ 11. Dinamismo de negocios 92 545
Q 6. Educacion y habilidades a3 58.6 @ 12. Capacidad de innovacién 89 31.9
Figura 3. Los pilares de competitividad aplicados a Peru.

Fuente: World Economic Forum 2018

En la figura anterior se muestra con detalle 12 pilares importantes en Peru.
Presentando la mejor posicion, en el pilar de Estabilidad macroeconémica en el
puesto 1 con el 100%. Siguiéndole el pilar en Salud (32) con 93.3%; los otros pilares
se tienen que trabajar para su mejoria de Perd. Para este desarrollo cada pilar, se
ha tomado una escala de 0 a 100, por lo que, se da a conocer los rangos de dichos
periodos para su economia.

En tal sentido, deberéa centrarse en los 4 pilares de mayor posicion (Adopcién
de TIC, Instituciones, Dinamismo de Negocio e Infraestructura) como alternativa de
mejora y la inclusion de la informacion en los Colegios, Universidades, Empresas

privadas, hacerse de un cronograma en la medida del periodo trimestral del



proyecto que va en mejora. Por ello, los datos de informes deben ser accesibles a

las diferentes regiones del pais. Ademas, Vera (2011) describio:

[...] La calificacion de competitividad internacional de Per( es que tiene un
buen clima de negocios; se han logrado mejoras en la competitividad en las
Ultimas décadas; sin embargo, la sostenibilidad a largo plazo de nuestro
crecimiento econdémico requiere la aceleracion de las reformas en curso en
areas como institucionalidad, capital humano, infraestructura, tecnologia y

regulaciones comerciales. (p. 8)

Desde este punto de vista, hace énfasis a la competitividad internacional
enfocada al Peru, debido a que dicho pais ha mejorado durante los ultimos cinco
afos, ya que se tiene un crecimiento de modelos enfocados en el ambito
institucional y tecnoldgico para las empresas. A nivel local, de acuerdo con, Keegan

y O’Kelly (2015) sostuvieron:

Es evidente que las empresas de servicios son muy importantes para
nuestras economias modernas y por lo que es cada vez mas importante que
nuestras empresas de servicios son eficientes y eficaces, también. Las
empresas de servicios pueden ser locales o globales en su naturaleza.
Tienda o peluqueria de barbero es, obviamente, un servicio local, mientras
gque muchas empresas de software operan a nivel internacional, si no

mundial, el nivel. [...] (p. 13)

Por consiguiente, en nuestra Empresa Tecnologias de Servicios R.U.S.,
ofrece el servicio al publico en general a nivel provincial de Lima, donde brinda la
accesibilidad de poder instalar y brindar asesorias en formacion de tecnologias de
la informacion; distrito S.J.L. en la provincia de Lima.

Actualmente el negocio no se encuentra en el mejor momento de sus inicios,
debido a diferentes causas presentadas en el &mbito organizacional, por lo que, la
organizacion a su vez, lo ha reflejado en la realidad en que vivimos dentro de
nuestro pais competitivo.

Por ello, la baja competitividad lo presenta cada vez mas en estos tiempos
de ser competitivo como empresa y esto se debe por las empresas del entorno.

Esto conlleva, a tener menos ingresos y a gastos innecesarios que son importantes



en calidad y mejorar los servicios en los clientes, por lo que la rentabilidad no ha
sido buena y debido a ello, la empresa no mejora.

Ademas, y extremadamente importante son sus competidores, ya que existe
competencias comerciales donde ofrecen de todo al publico limefio. Por lo tanto,
los problemas de la empresa, no solo abarca lo mencionado que es un factor
externo, sino lo significativo dentro del negocio, la administracion y operaciones de
la empresa.

Del mismo modo, se dio a conocer las principales causas que son de analisis
para la investigacion y teniendo en cuenta hasta la actualidad la competitividad del
negocio, por lo que lo representaremos con una herramienta importante para la
industria. En ese sentido, enfocaremos la atencion en una herramienta llamada
diagrama de causa y efecto, ya que la baja competitividad representa diversas
causas a investigar, por lo que se construira dicho grafico, simultaneamente con las
6M (ver anexo 2).

Asimismo, la construccion final en la investigacion es saber sus causas, por
tanto, los reflejaremos en una herramienta llamado espina de pescado; en el grafico
aparece todas las causas importantes con sus respectivos flujos de procesos, que
son de diagndstico de la empresa Tecnologias de Servicios R.U.S.

Por ende, se tiene presente una encuesta con los colaboradores de la
empresa (ver anexo 3). Tales causas adquiridas fueron el total de 13. En
consecuencia, se entiende que existe un problema, la cual la llamaremos baja
competitividad a clientes de la Empresa Tecnologias de Servicios.

Por esta razén, se utiliza la herramienta Pareto, para obtener las causas
principales, es decir 80:20. Teniendo las causas se realiza el grafico de Pareto, por
ello, con las alternativas viables de las herramientas Lean y a su vez, en los
servicios Lean como una metodologia de mejora y la aplicacién como alternativa

de solucion. Mediante la tabla 1, se presenta las causas de la organizacion.



Tabla 1. Causas presentadas en la organizacion
N° Causas / Problemas / Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Fendmeno acumulado
1 Pérdida de tiempos
extensos,de servicios en 14 10.94% 10.94%
Tecnologias de la
Informacion
2 Demoras en tareas de los 14 10.94% 21.88%
colaboradores
3 » Dificultad en la continuidad 12 9.38% 31.25%
S del proceso
4 40‘5) Demoras en los procesos de 11 8.59% 39.84%
o servicios en Tecnhologias de
o 2 la Informacién
5 o © Excesivo tiempos no 11 8.59% 48.44%
@ & trabajados
6 3 g Desorganizacion de los 11 8.59% 57.03%
o € colaboradores
7 9 g Inapropiado  tiempo en 11 8.59% 65.63%
$ "o Seleccion de colaboradores
8 % g Deterioro de herramientas y 9 7.03% 72.66%
= O© programas no rotatorios
9 0-8 No hace el monitoreo de 8 6.25% 78.91%
® necesidades de los
2 colaboradores
10 C—OG No genera publicidad en 8 6.25% 85.16%
O instancia a los clientes
11 Dificultad de planeacion a 7 5.47% 90.63%
nuevos mercados
12 Deficiencia de operaciones 7 5.47% 96.09%
de servicios en Tl
13 Mal documentacion de 5 3.91% 100.00%
servicios en Tl
TOTAL 128 100.00%

Fuente: Datos obtenidos de la empresa.

La tabla 1, aclaramos que la empresa presenta 13 causas con 128 frecuencias, las
cuales en cada una nos muestra la cantidad de veces con que fueron mencionadas
por las 12 personas que se les realiz6 una pequefia encuesta, entre nuestros

clientes y colaboradores de la empresa. Posteriormente en la figura 4, se grafica el

Pareto.
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Figura 4. Diagrama representacion de Pareto

En la figura 4. El diagrama de Pareto, muestra relevancia para un analisis,
por lo que podemos ver que el 80% de problemas se basan en que la empresa
presenta; Pérdida de tiempos extensos de servicios en tecnologias de la
informacion; ademas, se tiene demoras en tareas de los colaboradores y Dificultad
en la continuidad del proceso y las tres dltimas, ya que representan un gran riesgo

para la empresa.

Tras el analisis que se realizé en el ambito o en nuestra unidad de analisis el cual
se sustentd en los diagramas mostrados en la figura 1 y en la tabla 1, donde se
muestra las causas relevantes. Ante ello se formulé el problema general de la
investigacién que fue: ¢En qué medida la aplicacion de Lean Service mejora la
competitividad de servicios en Tecnologias de la Informacién en el area de

realizacion y operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; 2019?
Los problemas especificos fueron:

= ¢ Enqué medida la aplicacién de Lean Service mejora la calidad de servicios
en Tecnologias de la Informacién en el area de realizacion y operaciones en

la empresa Tecnologias de Servicios; 2019?



= ¢En gué medida la aplicacién de Lean Service mejora la productividad de
servicios en Tecnologias de Informacidon en el area de realizacion y

operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; 20197

Las siguientes lineas se menciona las diversas justificaciones que tuvo el estudio
para poder desarrollarla. Entre las justificaciones se mencionan a los siguientes:
Justificacion metodoldgica, el estudio conlleva a varias formas de aplicacion
con el modelo Lean Service; ya que las técnicas novedosas de dicho modelo
también van dirigidas al sector de servicio, cabe destacar que el estudio presenta
variables, una independiente (Lean Service) y otra es mejorar la competitividad a
través de las Tl en el area de realizacién y operaciones (dependiente). En ese
sentido, Lopez, Gonzales y Sanz (2015) mencionaron que, cualquier actividad de
servicio, el concepto Lean service debe comenzar con un conocimiento profundo
de los componentes fundamentales del servicio y la comprension del valor del

cliente. Para lograr un buen servicio, Lean tiene en cuenta al cliente. (p. 30)

Justificacién social, esta dirigido en brindar o promover la satisfacciéon de los
trabajadores y los clientes, que han de ayudar a nivel de emprendimiento y
administracion de todos los colaboradores, por parte de futuros profesionales que
aportar conocimientos innovadores en la Empresa. Por ello, Chen (2019) expresa

a nivel social:

Se debe promover en las universidades temas de emprendimiento que
permita para cambiar el enfoque de ensefanza-aprendizaje. La
investigacion al espiritu empresarial, necesario para transferir conocimientos
e impulsar las economias locales. Para aumentar la tasa econdémica, las
universidades tienen que preparar a los graduados, a los futuros gerentes,
para que desarrollen las competencias adecuadas para crear spin-offs y
start-ups. [...] (p. 526)

Justificacion econémica , Es importante resaltar esta justificacion, porque se
realiza la busqueda de la mejora de competitividad a través del uso de Tl en area
de realizacion y operaciones, mediante la aplicacién de métodos menos costosos

de Lean Service, con herramientas capaces de optimizar recursos, materiales y
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tiempos de servicios, de esta manera el control de los gastos operativos y
administrativos, para la rentabilidad de la empresa y poder asi invertir en calidad y
productividad de servicios. En tal sentido, Lépez, Gonzéles y Sanz (2015)
describieron que se debe impulsar la capacidad organizativa, la competitividad y la
satisfaccion del cliente al tiempo que reduce el desperdicio y la variabilidad de los
procesos, la industria de servicios puede beneficiarse de la adopcion de la

mentalidad ajustada. (p. 30)

Justificacién tecnoldgica, el ingreso de novedosos equipos, aparatos y
servidores de diferentes paises, pero con gran probabilidad de durabilidad en los
clientes. Por lo que, es necesario las alternativas en el mercado competitivo en el

gue nos encontramos. En ese sentido, Gavilan y Gallego (2016) explicaron:

Las empresas modernas que, actuando en este mercado global, necesitan
entornos de ingenieria poderosos para permitir el intercambio de
conocimientos tanto para el disefio y fabricacion de productos y servicios,
asi como los clientes, los proveedores. El intercambio de conocimientos
debe garantizarse a través del tiempo. IT intenta ayudar a los fabricantes a
reducir el tiempo de desarrollo, para eliminar una parte significativa de los
ciclos de disefio y construccion, asi como para abordar la necesidad de
variantes de producto mas personalizadas. (p. 5)

Justificacién practica, el estudio se realiz6 con el fin de brindar aportes para
el conocimiento y compromiso sobre diferentes técnicas, métodos y herramientas
para la aplicacion de Lean Service, mejorando la competitividad de servicios en
Tecnologias de la Informacion en el area de realizacion y operaciones, que han de
ayudar a generar una enorme Yy positiva contribucién en la organizacion, tanto las
diferentes empresas del sector de servicios. Por esta razon, Keegan y O’Kelly
(2015) indicaron:

[...] Las herramientas y técnicas Lean permiten ayudar a las personas a ver
los procesos, identificar los desechos y eliminarlos. Nadie quiere hacer un
mal trabajo, y nadie quiere perder su tiempo o su esfuerzo. Apoyarse en un

ambiente de servicio le da a la gente la oportunidad de ver sus procesos. [...]
(p. 16)
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El objetivo general de esta investigacion fue: Determinar en qué medida la
aplicacion de Lean Service mejora la Competitividad de servicios en Tecnologias
de la Informacién en el area de realizacion y operaciones en la empresa

Tecnologias de Servicios; 2019.
Los objetivos especificos considerados para este estudio fueron:

= Evaluar en qué medida la aplicacién Lean Service mejora la calidad de
servicios en Tecnologias de la Informacion en el area de realizaciéon y
operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; 2019.

= Demostrar en qué medida la aplicacion Lean Service mejora la productividad
de servicios en Tecnologias de la Informacion en el area de realizacion y

operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; 2019.

La hipotesis general que se considerd en este estudio fue: La aplicacion de Lean
Service mejora significativamente la competitividad de servicios en Tecnologias de
la Informacion en el area de realizacion y operaciones en la empresa Tecnologias
de Servicios; 2019.

Como hipdtesis especificas se considero a los siguientes:

= La aplicacion de Lean Service mejora significativamente la calidad de
servicios en Tecnologias de la Informacion en el area de realizacion y
operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios R.U.S; 2019.

= La aplicacién de Lean Service mejora significativamente la productividad de
servicios en Tecnologias de la Informacion en el area de realizacion y

operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; 2019.
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. MARCO TEORICO

La literatura revisada referente a las tecnologias de informacion y Lean Service
los cuales fueron los temas de estudio los cuales sirvieron como soporte tedrico
para el desarrollo de esta investigacion. Como antecedentes internacionales se

considero estudios de los siguientes investigadores:

Guevara y Ron Paz (2014) en su estudio de tesis tuvieron como aplicar las
estrategias de estudios Lean y Administracion de Calidad Total (TQM) para asi de
esta manera observar los cambios cuantitativos que existirdn divididos en los
clientes y los talleres. Fue elaborado en Quito- Ecuador, en la universidad
Internacional del Ecuador. Para tales problemas, se recolectaron datos gracias a
las encuestas a través de los mecanismos de fichas y cuestionarios. Los resultados
fueron positivos, con un 9.7% y 10.84% en la minimizacién del tiempo de
reparacion de vehiculos y choques. En consecuencia, lograron cuantificar los
costes de operacion, por lo que, los objetivos esperados fueron positivos, ya que
aplicaron las herramientas y estrategias Lean, por lo que fue de apoyo para el

mejoramiento y optimizacion de costos.

Por otra parte, Vega (2016) en su investigacion tuvo por objetivo
implementar la metodologia Lean Service en la unidad de Bienes de la Direccion
administrativa del servicio integrado de seguridad ECU911, a través de andlisis y
descripcion de procesos; por lo que en este estudio se utilizé la descripcion,
ademas agrup6 datos bibliograficos, documentales y se apoy6 en la observacion
directa, entrevistas y encuestas personalizadas. Finalmente, se concluy6é de
manera positiva en los servicios de su unidad de analisis que, a su vez, han tenido
dificultades en diferentes circunstancias porque obstaculizan la atenciéon adecuada
e inciden en innecesarios recursos y el factor humano también lo demuestra. Todo
ello, ha sido en pro de una mejor calidad de servicios, arrojando datos del 21.63%
a 76.38 % en el punto de vista de procesos o actividades, de esta manera, se
cumplié con los objetivos deseados e implantados por la herramienta Lean Service,
la empresa mejor6 en un 151.25% de productividad laboral y en todos los recursos

econdmicos que se han propuesto en esta investigacion.
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Tambien, Kadarova y Demecko (2015) en su investigacion cuyo objetivo fue
describir como se estan interactuando los principios de la gestién Lean en el sector
terciario, tales andlisis encontraron ocho tipos de desperdicios que seran un
potencial para los otros sectores industriales, y a su vez, como actividades
educativas del Lean Management. Tales desarrollos se centran en industrias como:
La administracién publica, la salud y los servicios de TI. Para, los especialistas en
el instituto de tecnologia de Georgia encontraron que el 40% de los costos totales
de la atencién de la salud no tienen agregacién de valor. Por consiguiente, la
gestion esbelta es conocida hace muchos afios por la industria Toyota, sin
embargo, estos conceptos sus nuevos para los sectores de la salud, los servicios
de Tl y los publicos. Tales resultados dependeran de las complejidades en los
hospitales, ciudades y el software de cada organizacion. La gestion esbelta
necesita de una direccion a futuro con disciplina continua, responsables por los

lideres y del gerente de la empresa.

Del mismo modo, Gavilan y Gallego (2016) realizaron su estudio con el
objetivo de disefar y aplicar el modelo Lean Service. En esta investigacion,
tomaron como nivel el Descriptivo-explicativo. Se enfocaron en mediciones en
tiempos de los procesos de recaudo, en el cual lograron el objetivo deseado, ya
gue gracias a la aplicacion con las herramientas Lean llegaron a mejorar sus
tiempos en sus procesos. Como resultado, la satisfaccion del cliente interno y
externo, por lo que mejoraron en condiciones de orden y limpieza en sus &reas de
trabajo y pasaron de 22:38min a 16min de espera, los clientes se vieron
beneficiados y por ende la empresa obtuvo mas productividad, menos quejas y
reclamos. Una vez mas el método Lean Service en pro del mejoramiento a un mejor

servicio a sus clientes.

Por dltimo, Cifuentes (2015) en su investigacion que como objetivo fue
implementar las herramientas Lean Service a través Manufacturing en pro de un
mejor servicio a sus clientes. Su investigacién fue explicativa y cuantitativa, Por
consiguiente, se determiné que sus procesos Y la estandarizacion de actividades
afectan los tiempos de atencion de las peticiones, quejas y reclamos de los

clientes. Ademas, se observd que mediante su proceso de investigacion los datos
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recolectados tienen una disminucion en el tiempo de espera de sus clientes de 34
min a 17 min, ademas de otros servicios que ofrece la empresa minimizo de 8 a 3
dias. Por ultimo, en su labor de optimizar tiempo y mejorar la atencion a sus clientes
gracias a la metodologia empleada Lean Service se concluyé de manera positiva

logrando los objetivos deseados en el trabajo de investigacion.

Con respecto a los antecedentes de indole nacionales se tomé en consideracion
los trabajos de los siguientes investigadores:

Dominguez y Gutiérrez (2017) en su estudio de tesis tuvieron como objetivo
determinar la relacion de un modelo de competitividad en el desarrollo econémico
de empresas exportadoras de orégano seco en la region Tacna. En esta
investigacion el problema principal que afecta a la empresa es la falta de cultura
de generar estrategias de competitividad, por lo cual, se tomé como técnica la
entrevista personal a 16 empresas, a través de un cuestionario en el cual, fue el
instrumento que brindé ayuda para registrar y almacenar datos, todo esto
realizados en la medida de escala Likert. El estudio empleado fue del tipo no
experimental y de nivel explicativo — correlacional. En consecuencia, la tesis arrojo
gue el modelo de competitividad tiene relacion con la mejora econémica de la
empresa en estudio. Esto como consecuencia de la mejora en la gestion y las

estrategias de competitividad.

También, Cabrera (2016) en su investigacion el cual su objetivo fue poner
en practica la filosofia Lean en una empresa automotriz. Ademas, propone en su
investigacién mejorar los servicios de dicha empresa, gracias a la recopilacion de
datos en donde observaron el tiempo de espera de los clientes de 133.37 min a
32.49 min, lo cual gracias a sus avances laborales la empresa incrementd sus
ingresos en un 36%. En conclusion, con estos datos arrojados concluyeron que las
herramientas Lean Service optimizan el tiempo de cliente y la empresa, una buena
metodologia y en su produccion con las herramientas y su desarrollo con la
hipotesis planteada han considerado como cierta, en una organizaciéon de
servicios, puede mejorar significativamente la calidad al mismo tiempo que obtiene

los beneficios de la metodologia Lean.
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Meza M. y Meza S. (2015) explicaron en su estudio de tesis cuyo objetivo fue
determinar la influencia de los factores de la competitividad de las micro y
pequefias empresas textiles, por lo que se reflejo, y el cual se demostré que los
indicadores como nivel cultural tanto del empresario como el del trabajador, el
grado tecnologico de las maquinarias y la excelencia de los productos ofertados
han sumado en la productividad de la empresa, todo esto se pudo demostrar
gracias al método inductivo — deductivo que se utilizé para llegar a estos
resultados, que tienen base con la teoria de la cadena de valor de Michael Porter
donde respalda todas afirmaciones antes mencionadas.

Al respecto, Gonzales (2015) en su estudio cuyo objetivo fue conocer a
través de manera cuantitativa como influyen las gestiones estratégicas por el cual
la empresa Mypes pueda abastecer la demanda en el cual sea trabajo en equipo
competitivo. Para dicho estudio se utilizé la recoleccion de datos por medio de
encuestas que realiz6 a 40 empresas, obtuvo como conclusion el 59% de las
Mypes se enfocan en costos y el 43% en el crecimiento empresarial a largo plazo.
También, Las Mype arrog6 el 99.3% del total de empresas siendo la base
empresarial mas importante del pais, y del empleo con el 85.3% del PEA y
contribuyen con el 42% del PBI.

Ademas, Apaza (2016) cuyo investigacion tuvo como objetivo mostrar las
caracteristicas de la calidad del servicio y la competitividad en las MYPE
comerciales del rubro 6pticas, su investigacién fue de enfoque cuantitativa —
descriptiva, de disefio no experimental, corte transversal, los datos que se
recolectaron fueron por medio de las encuestas de preguntas cerradas, utilizando
el célculo de la muestra para un trabajo cuantitativo, gracias a los estudios previos,
se obtuvo que la calidad de servicios MYPE posee un bajo rendimiento, ya sea por
factores como: servicio que ofrecen los empleados o trabajadores, la comunicacion
interna de la empresa esta totalmente ignorada; por ende todo esto trae como
consecuencia un bajo rendimiento en el servicio y es recomendable eliminar todo
aquello que no contribuye en el logro de los objetivos como por ejemplo las
practicas burocraticas.

Como teorias revisadas de las diversas fuentes, los mismos que tuvieron relacion

con el tema de estudio, se planteo las siguientes variables:
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Variable independiente: Lean Service

De acuerdo con, Keegan y O’Kelly (2015) sostuvieron:
Lean se trata de VALOR... la creacion, entrega y retencion de valor. La
creacion de valor comienza con un recurso y termina con lo que el cliente o
cliente percibe como valor. En una empresa de servicios, el recurso principal
son las personas. La mayoria de los servicios son proporcionados por
personas, por lo que un negocio de Servicios Lean necesita entender a su
gente, como agregan valor y como puede optimizarse este proceso de valor
agregado. [...] (p. 13)

En otras palabras, Lean tiene como principal objetivo en atender y satisfacer a sus

clientes, ya que este es un valor primordial para lograr los objetivos deseados.

Ademds, Keegan et al. (2015) explicaron:
Lean es de personas, de relacionarse con las personas y ayudarles a liberar
Su energia y para desarrollar todo su potencial. Magra de negocios permite
a las personas para obtener resultados reales. Las herramientas y técnicas
Lean son facilitadores para ayudar a la gente ve los procesos, identificar los
residuos y eliminarlos. (p. 18)

Es decir, Lean analiza, procesa y desecha lo que esta sobrando, ya que esto ayuda

a optimizar su metodologia y de esta manera incrementar su potencial, obteniendo

asi negocios exitosos. Por otro lado, Ikatrinasari y Haryanto (2014) explicaron que:
Lean naci6 inicialmente de la industria manufacturera. Sin embargo, el
concepto de Lean se puede aplicar en campos basados en servicios. La
inclinacién en el ambito del servicio lleva el mismo principio, a saber, la
"mejora continua" y la "eliminacion de los residuos de alias de actividades
sin valor afiadido". Sin embargo, estos principios también es posible aplicar
a empresas de servicios de diversos rubros. (p. 292).

Lean tiene el objetivo de mejorar continuamente y desechar aquellos residuos que

no tienen un valor productivo para la empresa, a pesar de que Lean nacio gracias

a la industria manufacturera, sus herramientas también se enfocan en el sector de

servicios. Por tal razon, Porras y Valderrama (2017) enunciaron:
El término servicio se refiere a la actividad de satisfacer los deseos y
expectativas de los consumidores, y esta vinculada al término "Lean”, que

se refiere al objetivo de mejorar los procesos utilizando menos recursos para
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lograr los resultados deseados. El Servicio Lean es un componente de la
técnica de Lean Manufacturing, que se usa ampliamente en las empresas
gue producen articulos. (p. 48)
La utilizacibn de menos recursos y asi lograr los objetivos deseados por las
empresas, ademas, reconocer los desechos para de esta manera eliminarlos, ya
gue no favorecen a la productividad de las empresas es el objetivo del Lean.
También, Ferraez (2013) describid:
En los Ultimos afos, las organizaciones de servicios han cobrado
protagonismo y se han vuelto mas competitivas, dando como resultado que
cada una sea consciente de las necesidades que el cliente requiere. Para
obtener una ventaja competitiva, la empresa implementé Lean como un
aspecto crucial en la resolucién de problemas de procesos, esforzandose
continuamente por aumentar la eficiencia al reducir el desperdicio, optimizar
los recursos y, lo mas importante, brindar valor a los clientes. (parr. 1)
Desde este punto de vista, a medida que transcurre el tiempo las empresas se van
haciendo mas competitivas con la finalidad de preservar y adquirir nuevos clientes,
por ello Lean favorece con sus herramientas de estrategias con la finalidad de
eliminar los desechos que no favorecen a la produccion de las empresas y generar

valor al cliente. En la siguiente figura se representa al Lean Service.

Mejora continua Paciente

Kanban Eliminar
MUDAS
Eliminar lotes
Figura 5. Los cincos principios Lean segun Womack y Jones

Fuente: Pasen y LEAN: buscando soluciones en el interior de las personas
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Para Lépez, Gonzales y Sanz (2015) describieron que los pilares del Lean service,
no solo estan enfocados a la produccion:
= Definir lo que aporta valor: en el contexto del servicio, el valor se define como
la necesidad que el servicio puede satisfacer para el cliente final. Como
resultado, el comprador debe definirlo.
= |dentificar el flujo de valores: Debido a que el valor de un servicio esta
determinado principalmente por las necesidades del cliente, el valor del flujo
se define por la secuencia de actividades que permite el cumplimiento del
cliente.
= Flujo: Tiene como objetivo mejorar el movimiento continuo a través de una
secuencia de operaciones de servicio que aporta valor a los ojos del cliente.
= Pull: en un entorno de servicio, pull se refiere a dispersar la demanda del
cliente a lo largo de la cadena de valor y solo suministrar lo que el
consumidor realmente desea.
= Esfuerzo para la perfeccion: Su traduccion al servicio debe estar enfocada
en la perspectiva del cliente, entregando exactamente lo que el cliente
guiere, exactamente cuando lo quiere. (p. 25)

Definiciénes del Lean

Al respecto, Chen (2019) explico:
Los enfoques lean como concepto y método para eliminar los desechos y
crear valor ha sido el foco del mundo desde que el profesor Womack lo
propuso por primera vez en 1990. El enfoque Lean es eficaz gestion de la
innovacion para mejorar la eficiencia del trabajo y mejorar la calidad del
producto y servicio (p. 422)
Desde este punto de vista, Lean proporciona perfeccionar las cualidades de
productos y servicios, ademas de encontrar la manera de gestionar los procesos
esbeltos de cada industria y afinar la operatividad en el &mbito laboral. Al respecto,
Pearce (2019) indico:
Lean desarrollado en la industria automotriz japonesa como estrategia de
gestién. Se centra en la continua mejora en la creacién de valor con la

eliminacién de residuos. La gestion ajustada ahora se aplica bien mas alla
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de sus raices manufactureras y dijo que mejoraria la practica empresarial
universalmente. (p. 2)
Por lo enunciado, Lean se enfoca en perfeccionar el valor con la ayuda de la
expulsion de desechos, ademas sus objetivos alcanzan en pulir y mejorar las
empresas tanto en sus servicios y productos.
De modo similar, Arango (2017) enuncio:
Lean es un concepto centrado en la busqueda continua de valor en los
procesos, donde el cliente especifica lo que requiere y, como resultado,
cualquier cosa que no cumpla con estas expectativas se cataloga como
desperdicio. Esta metodologia se hizo popular en la década del 70,
demostrando la superioridad de las empresas de vehiculos japonesas sobre
las estadounidenses. (p. 7)
Bajo este concepto, Lean nace hace muchos afos para el rubro automotriz y se dio
a conocer por las crisis del petréleo, Lean se adapta a las necesidades exclusivas
del cliente, y lo que no es necesario es considerado inservible. Es por ello, Gavilan
y Gallego (2016) explicaron que el Lean es un modelo para mejorar los procesos
tanto en los sistemas de fabricacion como en los de servicios, con un enfoque en
la eliminacién de residuos (p. 140). Lean nace con el objetivo de perfeccionar el
sistema de manufactura y servicios. De esta manera, se puede entender que la

metodologia Lean que consta de 5 principios, como veremos en la figura 6.

Figura 6. Los cinco principios/pilares de la gestion Lean

Fuente: El modelo de gestion “LEAN” en restauracién
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Al respecto, Cordell (2017) indico:

Lean no es solo una metodologia para involucrar a las personas o para que

les resulte mas facil hacer su trabajo. Este aspecto hace que sea mucho mas

facil de vender a las personas si creen que su trabajo sera mas facil, pero

también debe venir con cierta expectativa de que no perderan sus trabajos

como resultado. Cuando esto sucede, cuando la organizacion pone a todos

comprometidos y pensando en codmo hacer mejor su trabajo, entonces los

resultados seran superiores a los alcanzados cuando la organizacion sélo

estd buscando eliminar los desechos. (p. 10)

Lean ademas de ser una metodologia ayuda a facilitar el trabajo en la empresa,

cabe destacar que es un trabajo en equipo en el cual los resultados seran los

objetivos propuestos por la empresa alcanzando las metas definidas y desechar

aguello que no acorde a la organizacion.

Herramientas Lean

Se presenta en la figura 7 las herramientas de la industria mundial de Toyota.

FILOSOFIA LEAN
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Gutiérrez (2014) definié que el Lean se enfoca en agilizar los procesos eliminando
complejidades; emplea herramientas para evaluar los flujos de procesos, las
limitaciones y los tiempos de espera; e identifica actividades que agregan y restan

valor al producto (p. 96).

Es decir, Lean optimiza la rapidez de los procesos, desechando todo aquello
gue dificulte el logro de los objetivos, utiliza herramientas de analisis, tiempo, y

determina variantes que vayan en camino a logros de la empresa.
Administracion Visual
Al respecto, Dombrowski y Malorny (2018) explicaron:

La gestion visual es una representacion visual de la informacion relativa a
los flujos de trabajo, los detalles del proceso y los resultados. El objetivo es
visualizar los objetivos de la empresa. La visualizacion ayuda a realizar los
objetivos y también puede ser utilizada para la identificacién o solucién de

problemas. (p. 4)

Es decir, la finalidad es tener en claro los objetivos de las empresas, desde el punto
de vista éptico se pueden reconocer y corregir problemas. Ademas, Del Aguila y

Mardely (2015) explicaron:

Permite una rapida atencion y adquisicion de informacion del entorno que
nos rodea, lo que nos permite reconocer situaciones que estan fuera de
nuestro entorno de trabajo habitual. Las técnicas de control visual son un
conjunto de medidas practicas de comunicacion que permiten a los

empleados observar como estan desempefiando sus funciones. (p. 42)

De este modo, las técnicas Lean permiten distinguir e identificar el medio laboral,
en el cual captan situaciones irregulares, para asi minimizar anomalias y poder
cumplir con las metas y objetivos de las empresas. Por otra parte, Brophy (2015)

explico:

Una caracteristica de la administracion en una cultura Lean es la respuesta
rapida ante la desviacion respecto al proceso estandar. Se requiere dos
elementos para lograrlo en el lugar de trabajo: una norma definida, acordada

(que funcione bien y observen todos) y un método con el cual detectar de
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inmediato las desviaciones. Esto constituye el propdsito de la administracion

visual. (p. 86)

Es decir, que la metodologia Lean se centra en una solucion efectiva ante cualquier
irregularidad que dificulte lograr los objetivos de las empresas. Para ello utiliza dos

caracteristicas una norma estipulada y un método para identificar las anomalias.
Mapeo del flujo de valor (VSM)
Al respecto, Gavilan y Gallego (2016) enunciaron:

Una herramienta Lean que permite identificar actividades en la planificacion
y ejecucion de una operacién con el objetivo de identificar oportunidades de
mejora que afectan a toda la cadena en lugar de operaciones individuales.
Es un diagrama que describe todos los pasos necesarios para hacer llegar
un producto a un consumidor, incluido el flujo de informacion y materiales
fisicos. (p. 141)

En otras palabras, esto expresa que la metodologia Lean utiliza instrumentos
Opticos con el objetivo de reconocer oportunidades en pro de una excelente
organizacion laboral, de esta manera alcanzar los objetivos deseados, sus
herramientas de lapiz y papel se ha caracterizado en ser una estrategia que permite

deducir la situacion de la empresa. Por consiguiente, Brophy (2015) explico:

Un flujo de valor es una serie de actividades necesarias para producir una
familia de bienes o servicios. El mapeo del flujo de valor (MFV) es un método
visual que muestra los flujos de informacién en un sistema o subsistema de
extremo a extremo. En una pagina ofrece una radiografia de la compafia
gue presenta a los ojos de un experto los desperdicios y obstaculos de los

procesos. (p. 52)

Es decir, es una estrategia optica que refleja los flujos de informacion en una
estructura de principio a final, en otras palabras, es una radiografia de la empresa
en la optica de los expertos. Por otra parte, Ikatrinasari y Haryanto (2014) indicaron:

El VSM ayuda a comprender e identificar actividades no afadidas al valor
afiadido. Describe el proceso actual y el como seria el ideal; los planes de

implementacion relacionados para las actividades de mejora de procesos en

23



el futuro. VSM contendra informacion sobre el tiempo, nimero de mano de
obra, transporte, etc. Esta se puede dividir en seis pasos: (a) identificacion
de la familia de servicio. (b) crear un flujo de valor actual entre la empresa y
el cliente. (c) hacer un mapeo de estado futuro ideal. (d) acciones de mejora
para cerrar la brecha entre las condiciones actuales y futuras. (e) realizacion

de acciones de mejora. (f) hacer una nueva mappping estado actual. (p. 293)

Se presenta en la siguiente figura un ejemplo del mapa de flujo de valor, se tiene

un analisis de procesos de un producto en unidades de fabricacion

y
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Figura 8. Representacion del Mapa de flujo de valor

Fuente: Ingenieriaindustrialonline.Com
Estandarizacion
Sobre el cual, Dombrowski et al. (2018) describieron:

Implica establecer los patrones de un determinado proceso con el fin de que
sirva como un modelo a seguir con el fin de lograr procesos empresariales
seguros y estables. Las desviaciones pueden reducirse mediante la

estandarizacion del principio, de modo que este principio €s un requisito
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previo para asegurar y aumentar la calidad del proceso. (p. 236) En otras
palabras, la estandarizacion es una condicién para confirmar o ratificar la
excelencia del proceso, con la finalidad de alcanzar los logros de la

compafia.
Al respecto Lopez, Gonzales y Sanz (2015) describieron:

Al disminuir la variacion, la estandarizacion implica el uso de los mejores
procedimientos y secuencias para maximizar la eficiencia y disminuir el
desperdicio. Deben cumplirse estos requisitos: (a) Presentacion. (b)
Identificar los procesos centrales del servicio. ¢) Un procedimiento paso a
paso. (d) Experiencia profunda y especifica. €) Desarrollo de procedimientos
operativos estandar (POE). (p. 27)

En conclusion, esto quiere decir que la estandarizacion destaca los métodos mas
sobresalientes y asi elimina los desechos a través de la reduccién de la variacion,
cabe destacar que la estandarizacion cubre una serie de procesos en pro de la

excelencia laboral.

Desperdicios de Lean

Al respecto Escaida, Jara y Letzkus (2016) explicaron:

Lean intenta eliminar todo tipo de "desperdicio” y su objetivo es generar flujo
para brindar el maximo valor a los clientes. Para ello, solo se emplean los
recursos minimos, es decir, se modifican. Todas las acciones que consumen

mas recursos de los necesarios se denominan "desperdicios". (p. 28)

En otras palabras, definen al método Lean como un cuadro de técnicas que
tiene el objetivo de desarrollar los procesos para la excelencia de la empresa,
desechando todo aquello que obstaculice las mejoras de las misma. Asimismo,
Escaida et al. (2016) indicaron que el tiempo de entrega, el transporte, el
procesamiento excesivo, el inventario, el movimiento, las fallas y la produccion
excesiva son ejemplos de "desperdicio” frecuente en la fabricacion (p.28). En ese
sentido, es necesario darles atencion a los tipos de desperdicios y herramientas

Lean. Por tanto, se presenta los 7 desperdicios de Lean figura 9)
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Dimension Agregacion de Valor

Sobre el cual, Brophy (2015) explico:

Un punto esencial de partida en el viaje hacia Lean consiste en adquirir un

conocimiento profundo del valor que los productos o servicios le generan al

cliente. Podemos ser la comparfiia mas austera de la industria y aun asi no

logramos sobrevivir si los clientes no reciben valor de nuestras ofertas. (p.

244)

En ese sentido, el primer paso de la Metodologia Lean, es en obtener una cultura

del valor de los productos y servicios que le generan al cliente.

De acuerdo con Madariaga (2013) citado por Villanueva (2017) describio:

gue cuando un procedimiento altera la forma o las cualidades de un producto o

servicio para adaptarse a las necesidades del consumidor, agrega valor. Tanto la

maquina como el operador pueden aportar este valor afiadido (p. 28). Es decir, un

proceso suma un valor cuando cambia su perspectiva para llegar a las necesidades

del cliente, y este cambio viene dado por el usuario o la maquina.

Por otro lado, Hernandez y Vizan (2013) citado por Villanueva (2017) enunciaron:
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Cuando todas las acciones tienen el mismo objetivo de convertir los recursos
en bruto en un producto o servicio terminado que un consumidor desea
comprar, esto se denomina valor agregado. Ademas, dado que el valor
afiadido es lo que mantiene la empresa en marcha, es necesario cuidarlo y

mejorarlo de forma periédica dentro de la organizaciéon. (p. 21)

Es decir, que la suma de valor ocurre cuando se pasa de materia prima a un
producto o servicio final, por tal motivo debe lo exclusivo en la compafiia. En

adelante se tiene la férmula:

Y. Tiempo de actividades que agregan valor

1009
Total de tiempo de actividades i &

Dimension despilfarros

Hernandez et al. (2013) citado por Villanueva (2017) explicaron:

Todo aquello que no agregue valor al producto o servicio o que no sea
necesario para lograrlo se considera desperdicio. Sin embargo, algunas
acciones son necesarias para recibir el producto o servicio y no agregan

valor, por lo que no pueden ser abolidas y deben ser reconocidas. (p. 21)

Los despilfarros reflejan la mejora donde deben medirse en toda organizacion.
Ademas, se refiere a toda aquella funcidon que consume recursos sin crear valor,
todo esto trae como consecuencia procedimientos que no son necesarios para el

desarrollo de la empresa. En ese sentido, se presenta la siguiente férmula:

N° minutos de despilfarros en los servicios
* 100%

Total minutos de actividades

Variable Competitividad
Viramontes (2019) indic6é que la competitividad en los negocios, se define como la
capacidad de competir de una persona, empresa u otro sector para lograr
rentabilidad en el mercado en comparacién con sus competidores. (p. 11)

Es decir, mayor serd su punto central en una competencia de negocios,
porque teniendo un mercado mayor conllevara al desarrollo de las empresas, ya

gue el mismo entorno lo exigira para poder lograr los objetivos de las empresas.
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Por otra parte, Porter (1990) citado por Villa, Manfugds y Ramirez (2018)

explicaron:

La empresa debe poder obtener una ventaja competitiva sobre sus
competidores proporcionando a los clientes un valor superior al habitual.
Solo entonces podra mejorar sus ganancias. Segun este autor, las
corporaciones compiten por captar mercados y recursos, Yy su
competitividad se juzga en funcion de su participacion relativa en el mercado

y sus ganancias. (p. 5)

Las empresas se miden con la finalidad de ganar mercados y recursos, ya que
tienen que proponer a sus clientes un mayor valor en productos y servicios, en

comparacién a sus contrincantes.

Al respecto, Dresch, Collatto y Lacerda (2018) explicaron:

La competitividad puede ser conceptualizada bajo diferentes perspectivas o
dimensiones. La competitividad puede medirse en funcion de su nivel de
andlisis: pais, sector, empresa. La competitividad de la empresa depende
de la conexién entre la competitividad en el &mbito nacional y sectorial, asi
como en el suyo propio nivel de competitividad. El primer nivel, la
competitividad de los paises, incluye variables tales como la estabilidad
macroecondmica, el acceso a los mercados internacionales o la complejidad
de la regulacion de los mercados. El segundo nivel, la competitividad
sectorial, se refiere a la infraestructura regional; y el tercer nivel explica la
competitividad de la empresa, en lo que se debe recurrir al analisis interno

de la organizacion. (p. 71)

La competitividad tiene diferentes Opticas como, por ejemplo: La
competitividad entre los paises, sectorial y empresarial; esto trae como analisis la
consecuencia de varias dimensiones, pero todo se simplifica en un mismo enfoque.

Todo el mundo deberia preocuparse por la competitividad de un pais. Si no
somos competitivos, los paises que lo son seguiran dominando. [...] La calidad de
los productos y negocios del pais refleja su competitividad. También tiene un

impacto en el estado, la condicion social, la facilidad de acceso a los recursos, las
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dificultades en el manejo de los recursos, la estabilidad econdmica y juridica del
pais y sus relaciones externas. (Fonseca, 2015, pp. 9-10)

Es decir, la competitividad es un tema relevante, ya que va depender de
cualquier rubro o plan en que nos encontremos, sino no le damos importancia a
este término, vamos a depender siempre de alguien o algo. Cabe destacar, que la
competitividad estad sujeta a varias variables como: plano social, estabilidad
econOmica y juridica, manejo de relaciones internacionales entre otras. Del mismo

modo, Vargas y Aldana de Vega (2014) definieron:

Porter es conocido por su trabajo en estrategia competitiva y desarrollo
econdmico nacional. Ha utilizado la competitividad para resolver problemas
sociales, incluido el cuidado de la salud y el medio ambiente, asi como la
responsabilidad empresarial. Es conocido como el "padre de la estrategia
moderna" y es ampliamente considerado como el pensador mas importante

sobre los desafios de la gestion y la competitividad en el mundo. (p. 124)

Michael Porter es reconocido como la maxima influencia y el padre de la
estrategia moderna; todo esto desde el punto de vista mundial, ya que ha utilizado
la competitividad a problemas sociales y la responsabilidad corporativa, referente

a la excelencia y servicio en la organizacion de la empresa.

Al respecto, Charles y Zegarra (2014) explicaron:

La competitividad puede definirse como una medida del grado en que las
empresas pueden competir con otras empresas. El concepto de
competitividad se relaciona entonces con los costes relativos. Si una
empresa que opera en un mercado determinado se enfrenta a costes
unitarios mas bajos que otras empresas del mismo mercado, la primera sera
mas competitiva que la segunda. Sin embargo, el concepto de
competitividad puede ser aplicable no sélo a las empresas, sino también a
economias enteras. Una economia es competitiva si las empresas de esa
economia tienen costos unitarios mas bajos que las de otras economias.
Todo factor que aumente la productividad y, por lo tanto, reduzca los costes
unitarios de las empresas en una economia contribuye a la competitividad

de la economia respectiva. (p. 5371)
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La competitividad no solo es enfocada en las empresas sino también a la economia
en general, es una medida del grado en el cual desafian a una empresa con otra,
por el cual, se puede concluir si una compafiia tiene costos unitarios minimos

presenta una economia competitiva en comparacién a otras.

Competitividad empresarial

Dresch et al. (2018) explicaron:

En este escenario, la competitividad se presenta como un medio influyente
para posicionar una empresa, para competir mejor en el mercado. Una
empresa competitiva puede comercializar productos y servicios de forma
eficiente y eficaz, con precios y calidad adecuados para los clientes. Por lo
tanto, puede percibirse la competitividad a nivel de la empresa como una
posicion sostenible de la empresa a cumplir las fuerzas de la competencia
en un determinado sector empresarial, con el fin de superar a sus rivales en

términos de rentabilidad a largo plazo. (p. 70)

La competitividad es una variable predominante en la posicion de la
empresa, ya que trae como consecuencia excelencia en sus productos y servicios
para sus clientes y de esta manera la empresa incrementa sus ingresos y potencial,

y asi sobrepasar a sus rivales. De acuerdo con, Uribe (2012) explico:

La competitividad son para las empresas que deseen sobrevivir, crecer y
proporcionar valor; en los ultimos afios se han desarrollado numerosas
visiones tedricas y conceptuales basadas en esta premisa. Los estados
pueden contribuir a la competitividad empresarial a través de modelos de
gestion de las finanzas publicas, y el uso de sistemas de informacion
proporcionara a todas las partes interesadas acceso a una gran cantidad de

datos. (parr. 1)

La competitividad va de la mano con las organizaciones que tienen la vision
de desarrollarse, generar valor agregado, y esto se logra con una excelente toma
de decisiones, uso de los sistemas de informacion de la industria privada y publica
gue este cerca de la mano a los sectores econdémicos. Por consiguiente, Gutiérrez
(2014) enuncio:
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Un buen lugar para comenzar es comprender que la calidad y los atributos
del producto, asi como el precio y la calidad del servicio, son los factores
mas importantes para determinar la felicidad del cliente y, en consecuencia,

la competitividad de una empresa. (p. 16)

El autor aclara que la competitividad de una empresa esta definida por la
calidad y las caracteristicas del producto, para asi satisfacer las necesidades de
los clientes. De esta manera, se puede entender las relaciones que tienen la
competitividad con los servicios. Tales conceptos han sido ayuda y reflejados como

dimensiones para la investigacion. Al respecto, Urarte (2013) definio:

En todas las empresas, una variedad de factores influye en la
competitividad. Podemos decir que la formula es Unica, pero el peso o
ponderacién particular de cada ingrediente varia drasticamente. Cada

empresa debe decidir qué tipo de equilibrio desea lograr. (parr. 10)

Es decir, todas las empresas deben tener una partida de inicio de factores
gue a su vez; influyen en sus necesidades como sus objetivos, pero para lograrlo,

cada uno debe definir una serie de las variables que participan en la competitividad.

Ademas, Urarte (2013) mencions que una corporacion debe declarar en qué
factores quiere competir, mientras es competitiva en los demas. Apple no compite
en precio, pero debe tener un precio razonable [...], dichos factores: productividad,
innovacion, calidad” (parr. 11). En otras palabras, Cientos de empresas pueden ser
competitivas, pero tendran que guardar relacion con los principales factores de
medicién. Cada empresa, debe definirse en que variables desea competir,

teniendo en cuenta que siempre sera su eje principal.

Dimensién calidad del servicio
Melara (2013) definio:

El resultado de evaluar el cumplimiento del cliente se puede utilizar para
definir la calidad del servicio. Examine si el servicio logra los objetivos que

se propuso lograr. Como resultado, el cliente es el Unico que determina si el

31



servicio es de buena calidad o no, en funcién de sus expectativas y grado

de cumplimiento. (parr. 3)

El cliente es quien tiene razon, por ende, es la persona que va cuestionar la
calidad del servicio, basandose en un examen de cumplimiento que cumpla sus

expectativas. Por otra parte, Rios (2016) explico:

En estos dias de cambio perpetuo, dominados por una tecnologia que
continla asombrandonos con sus avances a diario. Las empresas compiten
a escala mundial, los clientes son cada vez mas exigentes y la
especializacion de servicios se esta expandiendo. [...] El cliente es ahora el
punto focal de toda la actividad empresarial, y la mayoria de los esfuerzos y

esfuerzos para potenciar los negocios van dirigidos a él. (p. 7)

Las empresas deben ir de la mano con el avance de la tecnologia, ya que
los clientes son cada vez mas exigentes, las empresas giran y se desarrolla en
torno a las exigencias y satisfaccion poder lograr los objetivos trazados. Asimismo,
Tschohl (2011) enuncio:

La calidad del servicio se refiere al enfoque adoptado por todos los recursos
de una empresa para lograr la satisfaccion del cliente; esto incluye a todos
los empleados, no solo a aquellos que tratan directamente con los clientes

de alguna manera. (p. 9)

Lograr un alto rendimiento en calidad de servicio, debera ser un trabajo en
equipo de todo el personal de la empresa ya sea de manera directa e indirecta con

el fin de satisfacer a los clientes.

Indicador de calidad del servicio
Vargas y Aldana de Vega (2014) explicaron:

La calidad se puede definir como la basqueda interminable de la perfeccion,
un proceso que tiene al hombre como su ndcleo y a partir del cual se
desarrollan productos y servicios para satisfacer los deseos, expectativas y

demandas de los clientes en un plazo aceptable. (p. 178)
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La calidad estd en continuo crecimiento de manera gradual con el objetivo de
satisfacer las exigencias del cliente. Por otra parte, Vargas et al. (2014)
describieron que el indicador de calidad es un instrumento Util que evalia a una
empresa, un area de trabajo o el desempefio de un servicio en funcién de una
ponderacién predeterminada (p. 262). Es decir, el indice de calidad es un
instrumento que se utiliza para calcular la productividad de una empresa o
departamento de trabajo.

Al respecto, Tschohl (2011) enuncidé que el servicio se refiere a cualquier
actividad o trdmite que realiza cualquier empleado de una empresa porque, al final,
todos repercuten en el grado de verdadera calidad o en como los clientes perciben
las cosas que compran (p. 9)

Las actividades que realizan cada uno de los integrantes de cualquier
empresa contribuyen para alcanzar los objetivos deseados en servicios, y esto se
va reflejar en la calidad de servicio que se le brindara al cliente. Asimismo, Gryna,

Chua y DeFeo (2007) explicaron:

[...] La calidad debe estar alineada y vinculada a los criterios de los clientes,
lo que significa que deben medir directamente las demandas, la satisfaccion
y la lealtad de los clientes, o medir las cualidades de los productos y
procesos asociados a estos pardmetros. (p. 175) Es decir, la calidad en
primer lugar debe satisfacer a los clientes, ya sea que con los productos o
servicios que ofrece la empresa. En ese sentido, tenemos la siguiente

formula:

N° de servicios sin observaciones
N° de servicios Totales

* 100%

Dimensioén satisfaccion de los clientes

De acuerdo con, Romero, Alvarez y Alvarez (2018) mencionaron que la satisfaccion
del cliente es ahora una necesidad para ser eficiente y competitivo, ya que la
reputacién de las empresas depende en gran medida de ella (p. 1). Ademas,

Romero y Chavez (2016) citado por Romero (2018) enunciaron:

La satisfaccion del cliente es la evaluacién de un producto o servicio por

parte del cliente en funcién del grado de cumplimiento de sus expectativas
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tras la transaccion comercial para adquirir el producto o servicio. La
satisfaccion del cliente debe medirse de forma regular para ver qué tan bien

la empresa esta satisfaciendo sus necesidades. (p. 8)

Tschohl (2011) explic: se necesita saber qué piensa nuestro cliente si
gueremos ofrecernos la oportunidad de saber que estan contentos con el servicio
(p. 227).

Productividad del servicio

Al respecto, Dresch et al. (2018) explicaron:

Una de las formas de aumentar la competitividad es actian en el aumento
de la productividad. Cabe sefalar que la competitividad y la productividad
son conceptos complementarios, y que para la competitividad es bases
sélidas de productividad necesarias. Ademas, que, el aumento de la
productividad es, notoriamente, una condicion para el crecimiento de la

economia. (p. 70)

Aumentar la productividad aumenta la competitividad, es decir, una empresa
enfocada es mejorar y tener claro sus objetivos, tendré resultados positivos, todo
esto de la mano de un equipo de trabajo unido y responsable. Es por ello, Fonseca
(2018) describio:

[...] la productividad es un concepto vivo, no solo una razén (division) entre
resultado y un recurso: hoy se tiene una, pero se debe avanzar para tener
mafana una mejor. Por eso, no obstante que, desde el punto de vista del
ayer, la productividad de hoy fuere un deseable, para mafiana ya puede ser

insuficiente. (p. 28)
Ademés, Fonseca (2018) explico:

Puede ser eficiente, pero no competitivo. Se podria obtener la mayor
productividad posible adoptando la nocién implicita de que la productividad
es la productividad competitiva o la mejor productividad entre los rivales. Ser
productivo es insuficiente porque puede no permitirle competir eficazmente

en un mercado. El ejemplo tipico se presenta cuando el mercado ya no
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demanda una tecnologia anterior, [...] podria alcanzarse la maxima
productividad fabricando televisores de tubo, pero sin que puedan competir

en el mercado de los televisores. (p. 28)

En otras palabras, la productividad en una empresa, se va mejorando y
proyectando cada dia para lograr los objetivos deseados. Ademas, en cualquier
empresa con alto porcentaje de productiva no significa que sea una empresa
competitiva, para lograr ambas variables se requiere de metodologias adecuada.

Al respecto, Urresti (2018) enuncio:

Es un medio para mejorar la calidad de vida, es decir es clave tener que ser
productivo en todas las areas de tu vida y sobretodo lo profesional para
dedicar menos horas y ganar mas dinero. La gente piensa que trabajando
mMAas horas es mejor para su negocio, mejor para su vida pues es todo lo
contrario, la productividad es calidad de trabajo entre tiempo. (Goalboxes,
0:0:18 - 0:0:40)

El autor describe que la productividad es significativa para cualquier ambito
ya sea personal o laboral, ya que todos nos sometemos a dos indicadores de

calidad productiva sobre los tiempos.

De acuerdo con, Gutiérrez (2014) definio:

La productividad se refiere a los resultados de un proceso o sistema,
teniendo en cuenta la utilizacion eficiente de los recursos utilizados para
producirlos. Los resultados se pueden medir en términos de unidades
producidas, piezas vendidos o ganancias, mientras que los recursos
necesarios se pueden cuantificar en términos de nimero de trabajadores,

tiempo total dedicado al trabajo, horas de maquina, etc. (p. 20)

Asimismo, Céspedes, Lavado y Ramirez (2016) explicaron que la
productividad es una medida de eficiencia en el proceso de fabricacion; evalta el
desemperio laboral de un trabajador en el lugar de trabajo, que esta influenciado
por el entorno de trabajo, las herramientas y el estado de animo (p. 19). En otras
palabras, la productividad es una magnitud que refleja el desarrollo productivo,

debido al desempeifio laboral que tienen los trabajadores con la empresa.
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Variable empirica o indicadores

Del mismo modo, Gutiérrez (2014) describio:
La productividad se divide cominmente en dos partes: eficiencia y eficacia.
El primero es una buena gestibn de los recursos y el segundo es la
capacidad para cumplir los objetivos. Puede ser eficiente y sin desperdicios,

pero si no tiene éxito, no se cumpliran los objetivos deseados. (p. 20)

Es decir, para centrarse en la productividad se debe mide con dos
indicadores, una de ellas es la eficiencia que es la relacion entre los objetivos
alcanzados y los recursos empleados; mientras que la eficacia es el grado en que

se realizan las actividades planificadas.

productividad = Eficiencia * Eficacia
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacién, es de tipo Aplicada, porque centramos la busqueda de
conocimientos teodricos para resolver e identificar el problema y por tal sentido, darle
solucion de forma practica a la aplicacion por medio de Lean Service y ver el efecto
en la mejora de la competitividad, facilitando los conocimientos y herramientas
adecuadas. Por tal razon, Naupas, Palacios, Valdivia y Romero (2018)
manifestaron que este estudio [...] aborda una amplia gama de problemas sociales,
ya sea que afecten a un vecindario, una region o un pais, incluidos los problemas

de salud, educacion y financieros, entre otros (p. 136)

Asimismo, Naupas et al. (2018) explicaron que para resolver problemas del
ambito social que se puedan dar en la comunidad, regién o del pais, se plantean

problemas e hipotesis de trabajo para tal fin (p. 136).

Nivel de Investigacion

Por consiguiente, unos de los niveles que se emplearon; son los estudios
descriptivos y explicativos, por tal motivo describiremos las causas y saber como
se estan dando. Ademas, mejorar a través de la aplicacion de Lean Service, lo cual
conlleva a diferentes causas del problema.

En consecuencia, se aplica el modelo Lean Service, para descartar
actividades de despilfarros sin valor en el proceso de TI. Por ello, mejorar la
competitividad en el entorno de la organizacion. Por tal razén, Naupas et al. (2018)
enunciaron que este estudio son los que combinan descripcion y explicacién, es
decir, preguntan primero para conocer las cualidades y luego preguntan sobre las

causas (p. 209).

Disefio de la investigacion

El estudio tuvo un disefio cuasi-experimental porgue el grupo con el que se trabaja,
ya estuvo formado y no fueron aleatorizados, se realiz6 una pre y post prueba en
el que se comparo los datos finales con los iniciales, a través de la manipulacion de
la variable independiente en dos determinados tiempos y de esta manera se
observa el efecto en la variable dependiente competitividad después de la

aplicacion de Lean Service.
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Sobre este tipo de disefio, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indicaron:

El grado de dependencia de los grupos es modesto en este disefio porque al
menos una variable independiente también se modifica para ver su efecto
sobre la variable dependiente. Los grupos de investigacion no se eligen al
azar; ya se han construido antes del experimento. (p.148)

Es decir, este tipo de disefio trabaja con dos grupos ya elaborados, pero no
aleatorizados, con el objeto de buscar una mejora de un pre y post, dando

resultados en las diferentes instancias de las investigaciones.

Enfoque de Investigacion

Present6 un enfoque cuantitativo; se recolectd datos que posteriormente fueron
analizados; se formul6 preguntas y se comprobd las hipotesis, ademas se presenta
el uso de la estadistica descriptiva e inferencial con el fin de aceptar o rechazar la
hipotesis. Al respecto, Naupas et al. (2018) sostuvieron que en este enfoque se
recopilan, analizan datos, se responden preguntas de investigacion y se prueban
hipotesis utilizando el enfoque cuantitativo. Para la prueba de hipoétesis, utiliza

herramientas de investigacion y estadisticas descriptivas e inferenciales. (p. 140)

Desde este punto de vista, un analisis cuantitativo emplea la recoleccion y
andlisis de datos, con el fin y objetivo de probar varias hipotesis, va de la mano con

un tratamiento estadistico descriptivo e inferencial.

Alcance temporal

Este estudio tuvo un alcance longitudinal, se present6 en dos periodos de tiempo,
de cuatro meses cada periodo, haciendo uso de los instrumentos se recolecto los
datos del area de estudio, para su posterior analisis y centrarse a las posibles
soluciones en esta problematica. Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) describieron que los estudios longitudinales recogen datos en muchos
momentos para sacar conclusiones sobre la evolucion del problema de
investigacién, asi como sus causas y efectos (p. 59). Es decir, mediante los disefios
longitudinales, se toman o rednen datos en diferentes intervalos de tiempos, y asi

evaluar los resultados que presenta el problema de investigacion.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Lean Service

Definiciéon conceptual

Keegan y O’Kelly (2015) sostuvieron:
Lean es la creacion, entrega y retencion de valor. La creacion de valor
comienza con un recurso y termina con lo que el cliente percibe como valor.
Siendo los servicios ofrecidos por personas, Lean Service permite entender
a su gente y como optimizar este proceso de valor agregado. (p. 13)

Definicién operacional

Siendo el valor agregado uno de los pilares del Lean Service; por lo cual las
situaciones que generan pérdidas y no aporta nada al servicio en Tl, seran medios

a través de las siguientes dimensiones:

Dimension 1: Agregacion de valor

Indicador:
= Valor agregado (%) = total tiempo actividades que suman valor / total tiempo
de actividades

Dimension 2: Despilfarros

Indicador:
= Despilfarros (%) = total minutos perdido en los servicios / total minutos de

actividades

Variable Dependiente: Competitividad

Definicién conceptual

Gutiérrez (2014) indic6 que la competitividad es la capacidad de una empresa para
proporcionar un producto o servicio superior al de sus competidores. En una
economia globalizada, donde los clientes tienen variedad de opciones en adquirir

bienes y servicios a través del internet (p. 16)

Definicion operacional

La competitividad fue medida por medio de la productividad, este a su vez por medio
de sus dos factores: eficiencia y eficacia encontrando diferentes recursos en

optimizar recursos de horas de trabajos, servicios terminados, materiales
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Dimensiones 1: Calidad de servicio

Indicador:
= Calidad de servicio (%) = N° de servicios sin observaciones / N° de servicios

totales

Dimensioén 2: Productividad

Indicador:
= Productividad (%) = eficiencia x eficacia

Indicadores de productividad

Indicador:
= eficiencia (%) = tiempo de horas reales del servicio / total de horas de trabajo
Indicador:

= eficacia (%) = N° de servicio terminado a tiempo / N° de servicios totales

La de escala de medicidon que se uso para la medicidon de las variables fue el de
tipo Razon. Debido a que se usaron datos y resultados de tipo porcentual con
enteros y decimales.

3.3. Poblacién y muestra

Poblaciéon

Se consider6 a todos los servicios en tecnologias de la informacion realizados y
representados en 16 semanas antes y después, por lo que, seran identificados por
semanas, ya que representa mayor demanda para este afio 2019; y la vez, tienen
mayor rotacion en ganancias y por ser el servicio mas escogido por los clientes, por
tonto sera la mayor relevancia en la empresa de estudio.

Al respecto de poblacién Naupas et al. (2018) indicaron que la poblacion esta
compuesta por todas las unidades de estudio, todas las cuales comparten
caracteristicas idénticas. Estas unidades pueden ser personas, objetos u

ocurrencias que exhiben propiedades que requiere la investigacion (p. 334).

Muestra

Este estudio consider6 como muestra a toda la poblacién de estudio; es decir, por
conveniencia del investigador el proyecto estara en 16 semanas antes y después,

por ello esta representado en los meses de abril-julio y setiembre-diciembre del
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2019. Al respecto, Naupas et al. (2018) definieron que siendo la muestra una
porcion de la poblacién debe quedar claro que esta porcion debe ser representativa
de toda la poblacion (p. 334)

Cabe destacar que las muestras deben ser representativas cuando se
realiza un estudio de investigacion, mientras la definicion de azar es un mecanismo

relacionado a la probabilidad.

Muestreo

Sefialado como la técnica para poder obtener el tamafio de la muestra. Para este
estudio no se realizO6 muestreo, ya que fue no probabilistico a razén de
conveniencia. Por tal sentido, la poblacion lo representa en la muestra. Al respecto,
Ander-Egg (1995) citado por Naupas et al. (2018) explicaron que eate tipo de
muestreo requiere que el investigador conozca la poblacion de la que se extraera
la muestra. El investigador debe elegir la muestra con la que trabajara en base a
este conocimiento (p. 342). Dicho en otras palabras, la conveniencia estd enfocado
a las diversas expectativas de los investigadores y sus conocimientos en el campo

en el que se estan desarrollando.

Unidad de analisis

Naupas et al. (2018) explicaron que los objetos que se encuentran en un &mbito en
especifico, a los que se les aplica los instrumentos para medir las variables del
estudio, representa la unidad de andlisis del estudio (p. 326). La unidad de andlisis
es el servicio que se brinda en el area de realizacion y operaciones en la empresa

Tecnologias de Servicios, 2019.

Andlisis en el criterio de inclusiéon y exclusiéon

Como criterio de inclusion; se realiza, los servicios en tecnologias de informacion
durante los dias de lunes a viernes.
Como criterio de exclusion; el servicio en tecnologias de la informacion, no se

tomaron en cuenta los datos en los dias feriados, sabados y domingos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de recoleccidn de datos

Por consiguiente, los métodos apropiados en recolectar datos estan dado, por la

observacion, porque, se tiene que ver la realidad presentada del fendmeno a
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conocer a través de diferentes sentidos y las fichas de registro estan propiamente
anotadas y elaboradas. En ese sentido se debe aplicar el momento adecuado la
aplicacién del modelo Lean Service.

Naupas et al. (2018) describieron que la observaciéon es el proceso de
conocimiento del ambiente actual, mediante el contacto directo entre el sujeto y el

investigador. Se precisa que observacion no es igual a ver o mirar. (p. 281)

Instrumentos de recolecciéon de datos

Naupas et al. (2018) explicaron que son herramientas que se utilizan para recopilar
datos e informacién de los objetos de estudio, como preguntas y elementos que
necesitan respuestas de las personas que se estan estudiando. Estas pueden ser
diversos segun la técnica que se emplea (p. 273).

En este estudio se us6 fichas de registro donde se por anotd la informacién
relevante de lo observado en el servicio Tl, durante 8 semanas antes y
posteriormente en su tratamiento y después y ver el efecto en la variable
dependiente de la competitividad de la organizacion. Los instrumentos que fueron
utilizados en la obtencién de datos tanto de fuentes primarias y secundarias se

encuentran en el anexo 6 y anexo 7.

Validez del instrumento de medicidon

Al respecto Ugarriza (2000) citado por Naupas et al. (2018) explicaron que la validez
aplicado a un instrumento de medicién se refiere a la exactitud que debe tener el
instrumento para medir con eficacia los atributos que le interesa al investigador.
En tal sentido, la validacion se hizo por criterio de expertos profesionales de
la Universidad César Vallejo. De esta manera los tres certificados de validez de
contenido que hicieron los expertos consultados se encuentran en el anexo 8 de la

presente investigacion.

Tabla 2. Tabla de evaluadores de la valides del instrumento
Experto Grado Resultado
Panta Salazar, Javier Francisco Doctor Aplicable
Santos Esparza, Carlos Enrique Magister Aplicable
Bazan Robles, Romel Dario Magister Aplicable
Total Aplicable
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3.5. Procedimientos

Recopilacion de informacion

En adelante se tendr& informacion relevante para este estudio, con datos extraidos
de la empresa, que son de analisis para mejorar la problematica de la baja

competitividad que se vive actualmente.

Descripcidn del servicio

Teniendo presente los datos, la investigacidn se centra en el servicio de Asesoria
en desarrollo de programas de Software, para su mejor uso. Dirigidos a diferentes
clientes para la empresa Tecnologias de Servicios, tal como se describe nuestra
empresa son todas las diferentes actividades realizadas, por lo que, en ese sentido
se anotaran las cantidades del servicio presentadas en su totalidad por semanas

para mejorar la baja competitividad de la empresa.

Tabla 3. Servicios que ofrece la empresa tecnologias de Servicios
Cdédigos Servicios
00SC1 Servicio béasico en relacidon a computadoras.
00SSs2 Servicio de seguridad para datos de aplicaciones y servidores.
00SM3 Servicio de Monitoreo y control de computadoras contra virus.
00SP4 Servicio de procesamiento y almacenamiento de datos.
00SV5 Servicio en ventas e instalacién de equipos y programas a
disponibilidad.
00SA6 Servicio en Asesoria para el desarrollo de programas de software, para

sSu mejor uso.

La organizacion cuenta con 4 procesos significativos que necesita de control
y monitoreo por parte de los colaboradores de la empresa, y a su vez, centrarnos
en momento de las necesidades de los clientes. En adelante, se tiene los siguientes

procesos de servicios en Tecnologias de la Informacion en la figura 11.

Los servicios tienen procesos con sus respectivas actividades realizadas por
los colaboradores durante el dia de trabajo dentro de la empresa. En la figura, se
tiene las principales actividades que representan la forma de trabajar de la

organizacion. Acerca de la asesoria para el desarrollo de programas de software,
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para su mejor uso, se inicia con las diferentes necesidades de los clientes con una

recepcion y atencion al cliente a través de unos requerimientos.

Figura 10. Procesos en los servicios de la empresa Tecnhologias de Servicios

No obstante, los procesos en el servicio tienen que pasar por unos controles
con sus respectivos documentos o fichas de registro que se debe dar acceso a los
encargados para la autorizacion correspondiente. En ese sentido, se estara
inmerso en los procedimientos y teniendo presente la técnica de la observacion
dentro de la empresa. Solo se reflejard las actividades en donde se ofrece un

servicio, ya que no es todos los servicios.

En la siguiente figura 12, se presenta los diversos procesos de los servicios que se
brinda desde el inicio hasta finalizar el servicio.

*Ordenay Preparalos recursos en su areade trabajo.
*Recepcion de llamadas salientes y/o entrantes con documentos
eSelecciona los servicios en Tecnologias de la Informacion con los clientes,

sSeparay presents los documentos de los servicios en Tecnologias de la )
Informacion.

cEspers ls sutorizacion de los encargados.
*Vaerifica los serviclos de mayor rotacién.,
*Hace el cronograma de servicios en Tl en periodos.

eHace un reporte de los colaboradorescapacitados,
*Reunidn y capacitacidn con los colaboradores.
*Distribuye a los colaboradores para el sigulente servicio en T,

eHace lo correspondiente en comunicarse con &l cliente,
*Plantea la hora con el cliente para ol servicio en Tecnologias de la
Infarmacidn,
*Hace el diagndstico de los sistemas en la computadora.
operaciones =Ezpera la llegada del cliente.
_delservicio Tl *Elabora la asesoria pertinente al los sitemas informaticos,
! eHace una evaluacion y conformidad de lo desarrollado con el cliente.
*Termino del servico en Tecnologias de la Informacidn,

Figura 11. Los procesos y actividades en el servicio Tl
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Posteriormente, se hace una ficha para tener las entradas del servicio que son la

calidad del servicio en los clientes representados en fechas y se les consultas a los

colaboradores encargados para evaluar dicho servicio. En adelante, se trabaja con

estas fichas para recolectar los datos actuales dentro de la organizacion:

Proceso 1:

Esta constituido por, la Atencion y recepcion del servicio en Tecnologias de la

Informacioén. Propiamente, se entiende desde que el colaborador llega su trabajo y

Se organiza a su puesto de trabajo.

Tabla 4. Ficha del proceso actual. Atencion y recepcion del servicio

==

. ™
s =l e wIAAS e AEMVN

Nombre:
Atencion y recepcion del servicio en

Tecnologias de la Informacion

Analisis: Actualidad I]

N° Actividad

1 Ordenar y preparar los recursos en el
area de trabajo

2  Esperar la asignacion de tareas

3 Recepcion de llamadas salientes y/o
entrantes
4 Seleccionar los servicios en Tl de las

necesidades de los clientes

Fecha: 01/ 06/ 2019
Hora entrada:

Hora salida:

Propuesto B

Descripcion

Se organiza dentro de la organizacion.

Espera las pautas por parte del encargado.

Recepciona las llamadas con anotaciones
en documentos.
Selecciona los documentos con los

servicios planteados por el cliente.

En la tabla 4, se muestra el analisis de las actividades en la actualidad del primer

proceso por parte del colaborador en su hora de llegada y realizar las tareas

rutinarias del dia.

Proceso 2:

Preparacion y reclutamiento del servicio en Tecnologias de la Informacion
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En esta etapa, consiste en tener mucha informacién por parte del colaborador
acerca de los clientes sus direcciones y los teléfonos accesibles para saber sus
inquietudes. Ademas, para controlar lo que se esta registrando en érdenes de los
servicios pertinentes a la fecha y ser llevados hacia la gerencia y dar conocer las
de mayor necesidad de los clientes para luego reflejarlo en un cronograma para la

empresa.

Tabla 5. Ficha del proceso actual. Preparacién y reclutamiento del servicio

==zt

. P
YTV s kAN e eV

Nombre: Fecha:
N° de servicios N° de servicios  Demanda

Preparacién y reclutamiento del servicio sin totales: de

en Tecnologias de la Informacion observaciones: servicio:

5
Analisis: Actualidad [E Propu
N° Actividad Descripcién
1  Separary presentar las ordenes de Separa y presenta las ordenes de servicios
servicios en Tl

2  Esperar la autorizacion de la G.A Espera la aceptacion de la G.A.

3 Verificar los servicios de mayor rotacion Verifica los servicios de mayores relevancias
en fechas y tiempo.

4  Hacer el cronograma de servicios Tl Hace el cronograma para ser el pre- listas de
servicios en Tl para la realizacion.

Firma :

Cabe destacar de tabla 5, en ella muestra los servicios reclutados diariamente, y
representados en diferentes actividades, para registrar adecuadamente los
servicios sin observaciones y el total de servicios registrados en el momento

teniendo en cuenta que su demanda es de cinco servicios por dia.

Proceso 3:

Delegacion de los colaboradores, esta constituido por la direccion del coordinador
de organizar a los colaboradores disponibles y capaces de concretar los servicios
presentados en adelante del proceso anterior. Podemos comprender mejor en la
tabla 6.
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Tabla 6. Ficha del proceso actual. Delegacion de los colaboradores
Nombre: Fecha:
Delegacién de los colaboradores Hora:
Analisis: Actualidad | : l Propuesto
N° Actividad Descrip%]
1 Hacer un reporte de los Hace una lista de colaboradores capaces de
colaboradores disponibles concretar los servicios previstos.
2 Reunir a los colaboradores de Reune diferentes colaboradores con
capacidades mdltiples. conocimientos en Tl.
3 Distribuir a los colaboradores para Selecciona por tiempos los servicios por

los servicios TI
cada colaborador.

La tabla anterior indica las actividades realizadas para buscar de antemano a los

colaboradores capacitados para los servicios en Tecnologias de la Informacion.

Proceso 4: En este proceso final, se tiene varias actividades, ya que aqui se realiza

en servicio en TI, por ende, se tiene que llegar a un acuerdo de hora y tiempo a su

disponibilidad de los clientes.

Tabla 7. Ficha proceso actual. Realizacidén y operaciones del servicio en Tl
né*auac;u'l"' “"’"7‘;‘
Nombre: Fecha:
Operaciones y realizacion en el servicio Tl Hora:

Andlisis: Actualidad Z] Propuesto :]

N° Actividad Descripcion

1  Hacer lo correspondiente en comunicarse con Hace la llamada correspondiente
el cliente

2  Plantear la hora con el cliente para el servicio Plantea el tiempo adecuado y aceptado
TI por el cliente.

3 Verificar el diagnéstico de los servidores Verifica los sistemas informaticos en la
basado en software computadora

4  Esperar la llegada del cliente Espera al cliente en el lugar acordado.

5  Elaborar la asesoria pertinente al sistema Elabora la asesoria correspondiente
informatico por cada sistema informatico.

6  Hacer una evaluacion y conformidad de lo Hace la correspondiente
desarrollado con el cliente autoevaluacion con el cliente.

7  Terminar del servicio en Tl Termina el servicio en TI.
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También hacer lo correspondiente en verificar los diferentes sistemas informéaticos
para concretar los servicios en tecnologias de la Informacién. En la anterior, se
muestra todas las actividades para concretar los servicios planteados por la

empresa. En esta etapa nos centramos para mejorar la productividad de servicio.

Tabla 8. DAP-Realizacién y operaciones en el servicio en Tl
DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS
“Servicios en Asesoria para el Resumen
/ @35 3 desarrollo de programas de  Actividad Actual  Tiempo
T L software, para su mejor uso”  Operacion)) 5 1180,00
e
Transportc) 0 0,00
Fecha: 01/04/2019 al y
Actual Propuesto Inspecuortl 0 0,00
05 /04/ 2019
N° de Servicios en Tiempo N° de servicios
Tl terminados: total de Tl totales:
, Espera D 2 240,00
19 trabajo: 24
40 hrs.
Observado por: Joseph Luis Huari Palomino Almacen <7 0 0,00
N°  Descripcion del Simbolos Datos Observacio
proceso n

Realizacion y operaciones en Tiempo  Tiempo (hrs)  Cantida
el servicio en Tl O '::) O Dv (min)

d
1 Hacer lo 60,00 1.00
correspondiente en
comunicarse con el
cliente
2 Plantear la hora con el 80,00 1.33
cliente para el servicio
en Tl
3 Verificar el diagndstico 120,00 2.00
de los servidores
basado en software
4 Esperar la llegada del 160,00 2.66
cliente
5 Elaborar la asesoria 640,00 10.66
pertinente al sistema
informatico
6 Hacer una evaluacion 320,00 5.33
y conformidad de lo
desarrollado con el
cliente
7 Terminar el servicio 40,00 0.66
en Tl
Total 50 0 2 1420 23.64
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Lo mas importante y representativo ha sido buscar mejoras de acuerdo al proceso
4, ya que en la actualidad de la empresa presenta una la baja competitividad, por
lo cual, nos dedicaremos en hacer la descripcién de las actividades actuales en
tiempos del proceso 4; ya que es en donde comienza el servicio en Tecnologias de
la Informacion al cliente.

Por consiguiente, se tendra un formato, para ayudar a saber la productividad
en la actualidad de la empresa. Es por ello, se han observado los tiempos en horas
reales de servicio entre total de horas de trabajo para encontrar la eficiencia de la
empresa.

Ademas, observaremos el nimero de servicios en Tl terminados a tiempo
entre niamero de servicios totales para encontrar el célculo de la eficacia de la
empresa Tecnologias de Servicios; con un Diagrama de Analisis de Procesos que
es un modelo pertinente para las industrias de servicios y manufactureras.

La tabla 8, muestra el proceso 4 actual y sus actividades; con sus
correspondientes tiempos de ciclo, ya que en estas actividades se encuentran las
mayores causas a mejorar la competitividad de la empresa y solucionar con la
aplicacién de Lean Service.

Por consiguiente, de los datos mencionados anteriormente, se tiene el
acceso a informaciones de formatos con fichas y recolectando informacién, por
parte de la accesibilidad la empresa, nos facilita los registros o datos para poder
saber aciertas la actualidad de la empresa.

Por lo tanto, son las bases de la investigacion, a través de la variable
dependiente competitividad, para tener mayor conocimiento con las fichas de datos
del antes, por lo que han sido extraidos de servicios en Tl en diferentes fechas de
la Empresa; del mes de abril-julio del 2019, aplicando los criterios presentes en el
proyecto de investigacion. Para mayor apreciacion de los datos extraidos de la
empresa, se encontraran en los anexos 7, 8 y 9. Por consiguiente, podemos
comprender mejor en la tabla 9, se indica los datos de la etapa pre de la segunda

variable.

Elaboracion de propuestas para su mejora en la aplicacion

Teniendo en cuenta, la estructura de los registros anteriormente elaborados y

observados en todos los datos presentes de la actualidad, se tiene que analizar las
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herramientas adecuadas para mejorar dichas problematicas dentro de la Empresa
Tecnologias De Servicios, de esta manera, esta metodologia parte de las
herramientas Lean, porque adopta diferentes formas de mejorar la baja

competitividad y llegar a tener objetivos realizados.

Distribucion y Alternativas de las herramientas de Lean Service

Por consiguiente, es de suma importancia nuestra problematica, ya que de las
causas presentadas dentro de la empresa; en la tabla 11 se muestra el analisis
para poder buscar una herramienta que se acople en la mejora de baja

competitividad con la aplicacién de la herramienta de Lean Service.

Tabla 9. Alternativas de seleccion de herramientas de Lean Service
Herramientas del Lean Service
Probelmas Gestion Kaizen Estandarizacién
Visual
Pérdida de tiempos extensos en servicios Tl 1 1
Demoras en tareas de los colaboradores 1
Dificultad en la continuidad del proceso 1 1
Demoras en los procesos en servicios Tl 1 1
Excesivo tiempos no trabajados en el servicio en Tl 1
Desorganizacion de los colaboradores 1 1
Inapropiado tiempo en seleccion de colaboradores 1 1
Deterioro de herramientas y programas no rotatorios 1 1
No hace el monitoreo de necesidades de los colaboradores 1 1
No genera publicidad en instancia a los clientes 1
Dificultad de planeacién a nuevos mercados 1
Deficiencia de operaciones en servicios Tl 1 1
Mal documentacién en servicios Tl 1 1
TOTAL 6 6 11

La tabla 9, muestra la ponderacion de cada uno de las herramientas considerados
para mejorar la competitividad de la empresa Tecnologias de Servicios. Siendo la

estandarizacion quien obtuvo un puntaje de 11.

Por consiguiente, se adopta la herramienta de trabajo estandarizado, pero antes
describiéremos la forma de trabajo en la aplicacion de Lean Service, que finalmente

son representados en un cronograma.

En la figura, la forma de mejorar la competitividad de la empresa. Teniendo en
cuenta, el tiempo y presupuesto de pequefia empresa, las propuestas seran
puntuales, es decir, se adopta lo importante, ya que la empresa esta en desarrollo

para poder asi entender la aplicacion de Lean Service.
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Actividades Iniciales:

Tabla 10. Elaboracion de primeras actividades en la aplicacién de Lean
Service
N° Operaciones Actividades Herramientas Final
1 Preliminares en Actividades
1.1 Concientizacion de la Facilidad de la Documentos, Debemos
gerencia aplicacion del Diapositivas  familiarizarnos para el
proyecto en éxito
investigacion
1.2 Elegir los colaboradores de Crear los Hoja de Adoptar los principios
mejora de servicios Lean encargados de conformidad  de compromiso de los
la mejora Lean colaboradores
1.3  Preparacion actual del mapa llustrar los Hojas y VSM Actual
(VSM) procesos desde materiales
la atencion y

realizacion de
servicios en Tl

La tabla 12, indica la forma de trabajar con la gerencia y colaboradores,

presentandole en forma verbal los conceptos de la herramienta de trabajo

estandarizado.

Tabla 11. Planteamiento de mejora de estandarizacion
N* Obperaciones Actividades Herramientas Final
2 Aplicacion de estandarizacion
2.1 Insercién de los Apoyar al personal en los
colaboradores en el procedimientos y Constancia de Observar la mejora
compromiso de los herramientas reunion del método Lean
procesos
2.2 Observar y mejorar las c bar |
tareas en tiempos de 02:;?&2@? o;g;or(;zsoos Fichas de Control del tiempo
trabajo de los y mej mejoras del proceso
colaboradores
2.3 Preparacion de mejora del
diagrama en el conteo de :
tiempos del proceso de . Reloj Estimar los tiempos
Realizacion y operaciones Anotar el tiempo total del cronometrado y concretados de las
Y0P ciclo del proceso anotaciones en L
en servicios en Tl hoi actividades
ojas
2.4 Elaboracién de los
métodos propuestos de Ordenar las actividades en . Adecuadas mejoras
) ) Hojas
Lean fichas de mejoras de procesos
2.5 Diagramar el mapa de L ora de | d
flujo de valor amejora de los pasos de . Mejoramiento de los
procesos en tiempos Hojas

reducidos

procesos del VSM

La tablall, indica las actividades de la aplicacion de la estandarizacion, por lo cual

se refleja en varios pasos y finaliza con la elaboracion del VSM. Dichas

circunstancias, presentados en la investigacion, se elaborara un cronograma; en
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ello, nos encaminaremos en la ruta del tiempo adecuado para concretar diferentes

operaciones y actividades mencionadas en la siguiente tabla.

Estudio mejorado de la Empresa

Todo el estudio del proyecto de investigacion, es para su aplicacion de Lean
Service, por lo cual, en esta metodologia nos refleja en gran escala herramientas
capaces de diagnosticar mejoras de procesos para las industrias de servicios de

pequefias y medianas empresas.

Las actividades preliminares: comenzamos con requisitos principales para poder
llevar acabo todo lo relacionado a la aplicacién con la herramienta del Lean Service.
Ademas, la concientizacion de la gerencia; esta concretado con la reunion para
tener en cuenta lo mejor para la empresa de prestar un buen servicio en tecnologias
de la Informacion de cualquier ambito. En la figura hacemos la concientizacion de

todos los colaboradores involucrados en el proceso Lean.

Tabla 12.  Tareas de los encargados del mejoramiento Lean

Lideres de Lean Service

Encargada en monitoreo en la continua Operaciones en Mejorar el Proceso
mejora Lean Esbelto o Lean

Organizar las tareas correspondientes de Explicar al trabajador los manejos basicos

los avances de Lean Service. de los servicios.
Representar oportunamente las Observar el desarrollo de las actividades
necesidades del personal. para dichos procesos.

Plantear comunicacion fluida para el Confirmar las ejecuciones en todo lo

conocimiento de la aplicacion. mejorado.

Preparacion actual del mapa de flujo de valor (VSM)

Para tener, mayor informacion del proceso, nos ayuda la forma visual de la
herramienta de diagndstico de Lean Service. Esta herramienta ayuda a diagnosticar
los tiempos del proceso actuales de la empresa. Por consiguiente, se realiza y
representa el VSM, ya que de esta manera se conoce la forma de trabajar y dar
solucion de mejoras para la empresa. En adelante, con los datos recolectados

anteriormente elaboramos el VSM actual de la organizacion (Figura 13).
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Figura 12.

Fuente: Empresa de Tecnologias De Servicios

Mapa actual del VSM
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Aplicacion del Trabajo Estandarizado

Fundamentalmente, se ha concretado las recolecciones de mejoras en los
diferentes procesos. Por consiguiente, nos centraremos con esta herramienta de
estandarizacion, que se dirige a los procesos en servicio en Tl, que es adecuada
por sus controles de actividades y reducir tiempos muertos e identificacion de
desperdicios de la empresa. Para la aplicacion de esta herramienta se debe tener
la interaccién y apoyo de los colaboradores con sus necesidades y sus desventajas

en sus procesos presentados durante los dias laborales.

Insercion de los colaboradores en el compromiso de los procesos

Para empezar, se realiza la educada presentacion y saludos con todos los
colaboradores, demostrando actitud y conocimientos en la aplicacién de Lean
Service. Ademas, explicandole los procedimientos de mejoras para la empresa, por
el tiempo que esta proyectado en fechas, durante los procesos que se pierde tiempo
en dichas actividades. Para tener mayor aceptacion se les proporcionaron una ficha
para que puedan entender el proyecto de aplicacibn dentro de la Empresa
Tecnologias De Servicios.

Por ultimo, aclaramos las principales formas de trabajo del como comienzo de la
aplicacién de Lean Service, y su herramienta principal de estandarizacion, que son
representadas de esta manera: La aplicaciéon tiene muchas acepciones, por lo cual,

se presenta en la capacidad y ambiente de la empresa que tiene el presente afio.

Tabla 13.  Temas dirigidos a los colaboradores del servicio en Tl

5225

e
n:Lul”-“’”.“

Operacion: Comunicacion fluida

PTEL

Ficha de Insercion al tema Lean Service y herramientas de procesos
estandarizados

Tema Lean Estandarizacion
Argumentacion En la industria de Mejoras de tiempos de ciclos
servicios de cada proceso

Observar los tiempos del proceso de trabajo de los colaboradores

Para llevar a cabo la estandarizacion, se procede a la mejora del proceso cuatro:

Realizacion y operaciones de servicios en Tl. Para plantear la mejora de la
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empresa, nos ayudaremos en una ficha para visualizar las directrices de trabajo.
Se observar en la (Tabla 17).

Tabla 14. Mejora del proceso 4 — Realizacion y operaciones en servicios en Tl

/cE225, [ mejora del proceso

mm-:;u 1 SERVICHS

"e -

Proceso 4. Operaciones y realizacion en servicios Tl

Primera actividad inicial Hacer lo correspondiente en comunicarse con
el cliente

' i veni unicacio u i

Mejoramiento Prevenir la comunicacion con unos dias antes
a los clientes seleccionados para ese
momento de prestacion de servicios en Tl y
plantear la hora exacta

Procedimiento El colaborador va a depender mucho de las

horas planteadas por cada cliente, tendra
gque manejar sus tiempos para prestar un
buen servicios satisfactorio por cada cliente
Lo previsto actualmente y El proceso se concretaba que antes de daba
mejorado los servicios en 60,00 min, para 5 servicios
bien realizados ahora se pude extender a 6
servicios por dia, ello sin duda fue una mejora

en los servicios emitidos por los clientes.

Preparaciéon de diagramas en el conteo de tiempos del proceso

En la figura, analizamos las mejoras en los tiempos del Proceso de Realizacion y

operaciones en el servicio en Tl. Observaremos en la tabla N°18.

Mejoramiento después de la aplicacién Lean Service

La tabla 18, indica el proceso de realizacion y operaciones de servicio en
Tecnologias de la Informacién, en su forma mejorado, por lo que, se puede
visualizar que se elimind un desperdicio que se reflejaba en una actividad, dando
en ese logro 6 actividades para concretar dichos servicios en TI, también se
identificd 3 actividades de operacion, 2 de inspeccion y 1 de Espera.

Finalizando, con la aplicacion de esta herramienta de estandarizacion, se podra ver

y tener las futuras mejoras para esta investigacion.
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Tabla 15.

DAP de procesos — Realizacion y operaciones del servicio en Tl

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

“Servicios en Asesoria para el

=2

— -
mﬂu‘?‘""

Fecha: 12/06/2019 al

desarrollo de programas de

software, para su mejor uso”

Actual Propuesto
16/07/ 2019
N° de Servicios en Tiempo N° de servicios
Tl terminados: total de Tl totales:
20 trabajo: 26
40 hrs.

Observado por: Joseph Luis Huari Palomino

N°  Descripcion del Simbolos
proceso
Realizacién y operaciones en
el servicio er{ TF O ':> O Dv
1 Hacer lo
correspondiente en
comunicarse con el
cliente
2 Verificar el diagndstico
de los servidores
basado en software
3 Esperar la llegada del
cliente
4 Elaborar la asesoria
pertinente al sistema
informatico
5 Hacer una evaluacion
y conformidad de lo
desarrollado con el
cliente
6 Terminar el servicio
enTIl

Total 3 2 1

Tiempo
(min)

190,00

180,00

200,00

1200,00

160,00

100,00

2030

Actividad
Operacion))
Transportc)

Inspecciéltl

D

Espera

Almacen <7
Datos

Tiempo (hrs)

3.16

3.00

3.33

20.00

2.66

1.66

34.50

Resumen

Actual
3
0

Cantida
d

Tiempo
1180,00
0,00

0,00

240,00

0,00
Observacio

n
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El Futuro del Diagrama del mapa de flujo de valor

Arencion y
recepcion del

Preparacion y
recldamiento

servicio en 1 3

< o

de Senvicios en
n

Delegacion de
colaboradores

ge servicios en

N

[ T.C; 60,00 min ) [

T.C: 90,00 min

) (

40,00 min

60.00 min | |
N

90,00 mun

T.C: 240,00 min

60 00 min

J

Figura 13. Mapa Futuro de VSM

Fuente: Empresa de Tecnologias De Servicios
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3.6. Métodos de andlisis de datos

Para el analisis de los datos obtenidos, se utiliz6 el estadistico propiamente
elaborados en descriptiva e inferencial. Asimismo, Naupas et al. (2018) explicaron:
gue una vez obtenidos los datos, se procesan y luego se traducen en informacion,

que se presenta en forma ordenada en tablas o gréaficas (p. 419).
Andlisis descriptivos

Al respecto, Naupas et al. (2018) explicaron que se usa en todas las disciplinas
donde se utilizan datos cuantitativos. Se emplea en una variedad de especialidades
y campos de investigacion. Le permite exhibir las caracteristicas de los datos en un
resumen, tablas o gréaficos (p. 419). Para procesar este tipo de estadistica se uso
el Excel el cual permitio obtener tablas y graficas y el SPSS permitié obtener las
medidas estadisticas de los datos como la media, varianza, desviacion tipica, entre

otros.
Andlisis Inferencial

De acuerdo, Naupas et al. (2018) explicaron que la estadistica inferencial utiliza
modelos matematicos estadisticos para inferir, generalizar y transferir las
caracteristicas observadas en una muestra a la poblacién completa. La prueba de
hipotesis se realiza mediante analisis paramétricos y no paramétricos de sus datos
(p. 430). Para procesar este tipo de estadistica se utilizé un programa versatil como
lo es el SPSS, mediante el cual nos permiti6 entre otros casos hacer la

comprobacién de las hipotesis plateadas en la investigacion.
3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo de esta investigacion, se obtuvo el permiso correspondiente
otorgado por la empresa «Tecnologias De Servicios», el cual se muestra en el
anexo 11. Se guardo la estricta confidencialidad de su informacion el cual se usé
solo para el cual estuvo autorizado que fue fines académicos. Ademas, se guardé
el respeto debido con los diferentes colaboradores que participaron de este estudio.
Se hizo la cita de cada uno de los autores mencionados en el contenido de esta
tesis, de ese modo respetando su autoria. Ademas, se consideroé los lineamientos

de la universidad para la elaboracion de esta investigacion.
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V. RESULTADOS

Generalidades de la empresa

La empresa Tecnologias de Servicios, con RUC: 10457605841 se ubica en 150132
10 de octubre 2da etapa San Juan de Lurigancho. Cuya actividad econdmica es la

reparacion y asesoramientos de aparatos electronicos de consumo.

Organizacion de la empresa:

Gerencia General

Contabilidad Administrativo y Gestion comercial y Logistica
Fimanciera Operaciones

Recursos Humanos

Figura 14. Organigrama de la Empresa (Fuente: Tecnologias De Servicios)

Estrategias de la empresa:

Mision: Desarrollamos como empresa los servicios de tendencias en sistemas
informaticos de tecnologias con fiabilidad u compromiso; impartiendo
asesoramiento por parte de los colaboradores para un mejor servicio en buena

calidad al publico.

Vision: Llegar como empresa de servicios aun conocimiento y posicionamiento en
el mercado de nuevas tecnologias; capaces de presentar modelos revolucionarios

para la satisfaccion de los clientes y mejorando sus perspectivas.

Valores de la Empresa: La empresa tiene la prioridad de velar por el respeto entre
los colaboradores y clientes. La puntualidad, tolerancia, compromiso, igualdad de

género y la perseverancia.
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Variable Dependiente: Competitividad

Tabla 16. Niveles de competitividad en la Pre-prueba de la Empresa
Calidad del Servicio Productividad del Servicio

g

@

N° de . E

SEMANA  servicio N® (.je Calidad =
s sin servicio de_l . Eficiencia Eficacia  Productivida 8

S servicio L =

observa d de servicio o

, totales (%) O

ciones

1 12 22 0.55 0.59 0.79 0.47 0.25
2 14 20 0.70 0.51 0.83 0.43 0.30
3 10 15 0.67 0.47 0.85 0.40 0.32
4 15 25 0.60 0.73 0.79 0.57 0.34
5 13 24 0.54 0.50 0.94 0.47 0.25
6 9 15 0.60 0.53 0.77 0.41 0.25
7 14 22 0.64 0.71 0.79 0.56 0.36
8 10 20 0.50 0.50 0.75 0.37 0.22
9 16 25 0.64 0.48 0.83 0.40 0.27
10 8 15 0.53 0.57 0.75 0.43 0.23
11 10 16 0.63 0.60 0.80 0.48 0.30
12 14 20 0.70 0.69 0.59 0.41 0.29
13 16 25 0.64 0.72 0.63 0.45 0.32
14 11 22 0.50 0.50 0.72 0.36 0.29
15 12 20 0.60 0.58 0.70 0.41 0.23
16 17 25 0.68 0.55 0.80 0.44 0.30
TOTAL 201 331 0.61 0.58 0.77 0.44 0.28

Fuente: Elaboracion propia
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Diagnostico actual de los despilfarros y agregacion de valor

se ha identificados desperdicios y agregacion de valor; dado que es el Ultimo
proceso, nos muestra 3 despilfarros de tipo; espera, reprocesos y movimientos
innecesarios. Por consiguiente, se hace un cuadro de las recolecciones de datos
antes del proceso realizados en el area de estudio. Para mas informacion los datos

del antes de los despilfarros y agregacion de valor, se encuentra en el anexo 9.

Tabla 17. Recoleccion de despilfarro y agregacién de valor — Realizacion y

operaciones en el servicio en Tl

Ficha de Recoleccién de datos en actividades de

/ Despilfarros y Agregacion Valor

M'.c‘l:lu e .91‘1( o~
. 01 /04/ 2019 al 05 /04/ Tipo de desperdicio

2019
Proceso: Realizacion y Tiemp  V.A D
operaciones en el servicio TI 0 =) o w 8
. © £ 9o £ o c© L
(min) o o T 8 'm © Observacion
O Q E @ 0 o
o ivi 22 25 g 28 ¢ &
N Actividad 2o 8 2 $ 8¢ § 3
nNa F £ W mnmacx =
1 Hacer lo correspondiente 50,00 50,
en comunicarse con el 0
cliente
2 Plantear la hora con el 60,00 60,0 X X
cliente para el servicio en 0
Tl
3 Hacer el diagnéstico de 120,0 120, X
los servidores basado en 0 0
software
4 Esperar la llegada del 145,0 145, X
. 0 0
cliente
5 Elaborar la asesoria 640,0 640
. . O il
pertinente al sistema
informatico
6 Hacer una evaluacion y 320,0 227 93,0 X X
conformidad de lo 0 ’
desarrollado con el
cliente
7 Terminar el servicioen Tl 40,00 40,
0

TOTAL 1345 947 418 2 3 3
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Tabla 18. Cronograma en la aplicacién de Lean Service
Fecha d Fecha d Mes- Afio 2019
N° Actividades echade echa de
Inicio final JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE | OCTUBRE NOV'EMBR DICIEMBRE
1 Actividades 03/06/2019 | 29/07/2019
Preliminares
1.1 | Concientizaciondela | 500614 | 21/06/2019
gerencia
1.2 | Elegirlos colaboradores | 0519 | 12/07/2019
de mejora Lean
Preparacion actual del
1.3 mapa (VSM) 15/07/2019 | 26/07/2019
2 Aplicacion de 02/08/2019 | 30/09/2019
estandarizacion
Inserciéon de los
2.1 colaboradores en el 02/08/2019 | 09/08/2019
compromiso de los
procesos
Observar y mejorar las
2.2 | tareas de trabajo de los | 12/08/2019 | 16/08/2019
colaboradores
Preparacién de mejora
del diagrama en el conteo
0.3 detiempos del proceso | q00,5019 | 30/08/2010
de Realizacion y
operaciones en servicios
enTI
2.4 | Mejoramiento después de |, 5q,5519 | 13/09/2019
la aplicacion Lean Service
o5 | Diagramarelfuturo del ¢ 00,514 | 57/09/2010

mapa de flujo de valor

Fuente: Elaboracion propia
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Variable Dependiente Competitividad

Post — prueba o Después

Tabla 19. El Después o Post-prueba de la Empresa

Calidad del Servicio Productividad del Servicio ©

<

N° de -E

SEMANA .. N° de Calidad =

SENICIO <o vicio del @

s sin o Eficiencia Eficacia  Productivida Qo

S servicio L =

observa d de servicio o

X totales (%) 'S)

ciones
1 18 24 0.75 0.86 0.77 0.66 0.50
2 15 18 0.83 0.78 0.78 0.61 0.51
3 14 20 0.70 0.62 0.90 0.56 0.39
4 18 24 0.75 0.73 0.92 0.66 0.50
5 12 18 0.67 0.69 0.96 0.66 0.44
6 16 22 0.73 0.60 0.96 0.58 0.42
7 18 24 0.75 0.88 0.86 0.75 0.56
8 10 16 0.63 0.79 0.89 0.70 0.44
9 14 18 0.78 0.74 0.85 0.63 0.49
10 16 24 0.67 0.89 0.83 0.74 0.49
11 15 20 0.75 0.73 0.86 0.63 0.47
12 18 22 0.82 0.85 0.74 0.63 0.51
13 16 24 0.67 0.88 0.85 0.74 0.49
14 11 18 0.61 0.81 0.86 0.70 0.43
15 14 20 0.70 0.76 0.84 0.64 0.45
16 20 25 0.80 0.81 0.89 0.73 0.58
TOTAL 45 337 0.72 0.78 0.86 0.66

Fuente: Elaboracién propia

0.48
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Analisis descriptivo de la variable independiente

En esta instancia presentamos; La Dimensién 1: Valor Agregado

Tabla 20. indice de Valor Agregado del antes y después

SEMANAS Pre-Prueba Post-Prueba
1 70.4% 77.3%
2 67.3% 74.8%
3 64.1% 72.7%
4 61.9% 74.3%
5 63.2% 74.9%
6 65.1% 72.8%
7 66.2% 75.1%
8 64.8% 72.0%
9 68.1% 74.4%
10 68.7% 72.9%
11 64.3% 74.6%
12 62.4% 73.9%
13 62.9% 73.9%
14 61.8% 76.3%
15 64.3% 74.5%
16 63.2% 74.5%

PROMEDIO 64.9% 74.3%

La tabla muestra a detalle los valores en ambas mediciones de la dimension

valor agregado en la figura N° 15.

% VALOR AGREGADO

A
0s

SOBTENID

RCENTAJE

PO
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Figura 15. Resultados en porcentajes del Valor Agregado

INTERPRETACION: La tabla y figura anterior, indica que el valor agregado de la

pre-prueba posee un porcentaje promedio 64.9%, por su parte en la post-prueba
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arrojo un promedio de 74.3%; concluyendo asi un incremento del 9.4% gracias al

aporte del Lean Service.

Por ultimo; La Dimension 2: Despilfarros

Tabla 21. indice de Despilfarros del antes y después

SEMANAS Pre-Prueba Post-Prueba
1 31% 23%
2 33% 25%
3 36% 27%
4 38% 26%
5 36% 25%
6 35% 27%
7 34% 25%
8 35% 28%
9 32% 26%
10 31% 27%
11 36% 25%
12 38% 26%
13 37% 26%
14 38% 24%
15 36% 25%
16 37% 25%

PROMEDIO 35% 26%

En la figura, se presenta con mas detalle los valores en ambas mediciones de la

dimension despilfarros en la figura 16.
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Figura 16. Resultados en porcentajes de la dimension Despilfarros

INTERPRETACION: La tabla y figura anterior, indica que los despilfarros, de la pre-

prueba posee un porcentaje 35%, por su parte en la post-prueba arrojo un 26%,
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concluyendo asi una disminucion del 9.4% en el indice de despilfarros gracias al

aporte del Lean Service.

Analisis descriptivo de la variable Dependiente

La Dimensién 1: Calidad del servicio

Tabla 22. indice de Calidad del servicio del antes y después
SEMANAS Pre-Prueba Post-Prueba
1 55% 75%
2 70% 83%
3 67% 70%
4 60% 75%
5 54% 67%
6 60% 73%
7 64% 75%
8 50% 63%
9 64% 78%
10 53% 67%
11 63% 75%
12 70% 82%
13 64% 67%
14 50% 61%
15 60% 70%
16 68% 80%
PROMEDIO 61% 72%

En la figura, se presenta con mas detalle los valores en ambas mediciones de la

dimensidn calidad del servicio en la figura 17.

STENIDO

-«

Figura 17. Resultados en porcentajes de la dimensién Calidad del servicio

% CALIDAD DEL SERVICIO

SEMANAS

INTERPRETACION: La tabla y figura anterior, indican la calidad de servicio en la

pre-prueba tuvo un porcentaje del 61%, por su parte en la post-prueba se obtuvo el
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72%, concluyendo asi un incremento del 11% en la calidad de servicio gracias al

aporte del Lean Service

Por otra parte, se presenta; La Dimension 2: Productividad de servicio

Tabla 23. indice de Productividad

SEMANAS Pre-Prueba Post-Prueba
1 A47% 66%
2 43% 61%
3 47% 56%
4 57% 66%
5 47% 66%
6 41% 58%
7 56% 75%
8 45% 70%
9 43% 63%
10 43% 74%
11 48% 63%
12 41% 63%
13 50% 74%
14 59% 70%
15 39% 64%
16 44% 73%

PROMEDIO 47% 66%

En la figura, se presenta con mas detalle los datos del Pre y Post Prueba de la

dimension productividad de servicio en la figura 18.
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Figura 18. Resultados en porcentajes de la Productividad de servicio

INTERPRETACION: La tabla y figura anterior, se evidencia que la pre-prueba, el

indicador de productividad de servicio posee un porcentaje del 47%, por su parte
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en la post-prueba se obtuvo el 66%, resaltando asi un incremento del 19% en la

productividad de servicio gracias al aporte del Lean Service.

La variable dependiente: Competitividad

Tabla 24.  indice de Competitividad

SEMANAS Pre-Prueba Post-Prueba
1 25% 50%
2 30% 51%
3 32% 39%
4 34% 50%
5 25% 44%
6 25% 42%
7 36% 56%
8 22% 44%
9 27% 49%
10 23% 49%
11 30% 47%
12 29% 51%
13 32% 49%
14 29% 43%
15 23% 45%
16 30% 58%

PROMEDIO 28.30% 47.94%

En la figura, se presenta con mas detalle los valores en ambas mediciones

dependiente Competitividad en la figura 19.
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Figura 19. Resultados en porcentajes de la Competitividad

INTERPRETACION: La tabla y figura anterior, se aprecia que la competitividad en

la pre-prueba un porcentaje del 28.30%, por su parte en la post-prueba se obtuvo
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el 47.94%, concluyendo asi un incremento del 19.64% en la competitividad de

servicio gracias al aporte del Lean Service.

Andlisis inferencial de la variable dependiente: Competitividad

Por consiguiente, en esta segunda etapa, que es la mas importante para la
investigacion, en la cual, se analizd los datos que estan representados en la

muestra realizada, y a su vez, se tendra que comprobar las hipotesis planteadas.

Para ello se realiz6 la prueba de normalidad, de cada uno de los indicadores de la
competitividad antes y después, para saber si tienen un comportamiento
paramétrico. Considerando que los datos fueron menores de 30, para el analisis de

normalidad se hizo usando estadigrafo de Shapiro-Wilk.
Para la prueba de normalidad se usé la siguiente regla de decision:

= Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tendran un comportamiento no
paramétrico
= Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tendran un comportamiento

parametrico.

La regla de decision que se uso para la prueba de medias de las hipotesis fue:

Ho: yCa = uCd
Ha: pCa < pCd

Dénde:
pnCa: Competitividad antes de aplicar el Lean Service.

puCd: Competitividad después de aplicar el Lean Service

De acuerdo al resultado del pvalor aplicado en la prueba de hipétesis se tomé en

cuenta el siguiente criterio de evaluacion:

= Si pvalor < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

= Sipvalor > 0.05 se acepta la hipétesis nula
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Prueba de la hipotesis general

Ha: La aplicacién de Lean Service mejora la competitividad de servicios en Tl a

clientes de la empresa Tecnologias de Servicios; afio 2019.

Tabla 25. Prueba de normalidad - Competitividad

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Competitividad_Antes ,955 16 ,575
Competitividad_Después ,966 16 , 764

La tabla 25, indica el valor Sig. de la competitividad, antes fue de 0.575 y después
fue 0.764, ambos mayores a 0.05, segun criterio de decision sus datos fueron

paramétricos y por tanto se uso el t-Student.

Contrastacion de la hipétesis general

e Hipdtesis nula (Ho): La aplicacion de Lean Service no mejora la
competitividad de servicios en Tl a clientes de la empresa Tecnhologias de
Servicios; afio 2019.

e Hipotesis alterna (Ha): La aplicacion de Lean Service mejora la
competitividad de servicios en Tl a clientes de la empresa Tecnologias de

Servicios; afo 2019.

Tabla 26. Descriptivos de la competitividad antes y después con T de Student

Estadisticas de muestra Unica

. Desviacion Media de error
N Media . .
estandar estandar
Competitividad_Antes 16 28,2500 4,15532 1,03883
Competitividad_Después 16 47,9375 5,01290 1,25323

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 26, muestra el valor de la media de la competitividad antes (28,25) y
después (47,93), siendo este ultimo mayor al antes, se rechazé la hipétesis nula, y
se acepto la hipoétesis alterna; quedando evidenciado que la aplicacion de Lean
Service mejora la competitividad de servicios en Tl a clientes de la empresa

Tecnologias de Servicios; afio 2019.
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Para confirmar se realiz6 el analisis a través del valor de la significancia (Sig.) de la

prueba de t-student, el cual se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla 27. Demostracion de pvalor- Competitividad

Prueba de muestra emparejadas

Diferencias emparejadas

Media Desviaci6  Media 95% de intervalo t g Sig.
Competitivida n de error de confianza de la (bilat
d_Antes & estandar  estanda diferencia eral)
Competitivida r
d_Después Inferio  Superior
r
- 19,687 5,095 1,273 - -16,972 - 1,000
22,402 15,455 5

En la tabla 27, se muestra el resultado de la significancia de la prueba t-Student,
aplicada a la competitividad antes y después fue de 0,000, este resultado aplicando
el criterio de decisién indica el rechazo de la hipotesis nula y se acepto la hipétesis
gue indica que la aplicacién de Lean Service mejora la competitividad de servicios

en Tl a clientes de la empresa Tecnologias de Servicios; afio 2019.

Andlisis de las hipoétesis especificas

La hipotesis especifica es la siguiente: Calidad de servicio

- Hipdtesis alternativa (Ha): La aplicacién de Lean Service mejora la calidad
de servicios en Tl a clientes de la empresa Tecnhologias De Servicios; afio
2019.

Siguiendo la secuencia anteriormente redactada, se tendra que contrastar la
hipétesis especifica; Calidad de servicio, puesto que los datos del antes y después
estan conformados a menores a 20 datos, y su vez, si tienen un comportamiento
parameétrico, por lo que se mostrara a la prueba de normalidad debidamente con el

estadigrafo de Shapiro Wilk.
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Tabla 28. Prueba de normalidad — Calidad de servicio

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Calidad de servicio- ,931 16 ,254
Antes
Calidad de servicio- ,963 16 , 712
Después

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 28, indica el valor Sig. de la calidad de servicio, antes fue de 0.254 y
después fue 0.712, ambos mayores a 0.05, segun criterio de decision sus datos

fueron paramétricos y por tanto se uso el t-Student

Contrastacién de la hipo6tesis especifica (Calidad de servicio)
e Hipotesis nula (Ho): La aplicacion de Lean Service no mejora la calidad de
servicios en Tl a clientes de la empresa Tecnologias De Servicios; afio 2019.
e Hipotesis Alternativa (Ha): La aplicacion de Lean Service mejora la calidad
de servicios en Tl a clientes de la empresa Tecnhologias De Servicios; afio
20109.

Tabla 29. Descriptivos de calidad de servicio antes y después con t-Student

Estadisticas de muestra Unica

N Media Desviacion Media de
estandar error

estandar
Calidad de servicio Antes 16 60,750 6,688 1,672
Calidad de servicio 16 72,562 6,521 1,630

Después
Fuente: Elaboracién propia

La tabla 29, muestra el valor de la media de la calidad de serivicio antes (60.75) y
después (72.56), siendo este ultimo mayor al antes, se rechazo la hipotesis nula, y
se aceptd la hipétesis alterna; quedando evidenciado que la aplicacion de Lean
Service mejora la calidad de servicio en Tl a clientes de la empresa Tecnologias de

Servicios; afo 2019.

Para confirmar se realizo el analisis a través del valor de la significancia (Sig.) de la

prueba de t-student, el cual se evidencia en la siguiente tabla:
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Tabla 30. Demostracion de pvalor- Calidad de servicio

Prueba de muestra emparejadas

Diferencias emparejadas

Media  Desviaci6 Media  95% de intervalo t gl Sig.
Calidad de n de error de confianza de la (bilat
servicio Antes estandar  estanda diferencia eral)
y Calidad de r
servicio Inferio  Superior
Después r
-11,812 4,102 1,025 - -9,626 - 1,000
13,998 11,518 5

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 27, se muestra el resultado de la significancia de la prueba t-Student,
aplicada a la calidad de servicios antes y después fue de 0,000, este resultado
aplicando el criterio de decision indica que se aceptd la hipotesis que indica que la
aplicacion de Lean Service mejora la calidad de servicios en Tl a clientes de la

empresa Tecnologias de Servicios; afio 2019.
Por altimo, se analizara la hipotesis especifica 2: Productividad de servicio

- Hipdtesis alternativa (Ha): La aplicacion de Lean Service mejora la
productividad de servicios en Tl a clientes de la empresa Tecnologias De

Servicios; afio 2019.

Siguiendo la secuencia anteriormente redactada, se tendra que contrastar la
hipétesis especifica; Productividad de servicio, puesto que los datos del antes y
después estan conformados a menores a 20 datos, y su vez, si tienen un
comportamiento parameétrico, por lo que se mostrara a la prueba de normalidad,

debidamente con el estadigrafo de Shapiro- Wilk.
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Tabla 31. Prueba de normalidad — Productividad de servicio

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Productividad de servicio- ,902 16 ,087
Antes
Productividad de servicio- ,942 16 375
Después

La tabla 31, indica el valor Sig. de la productividad, antes fue de 0.087 y después
fue 0.375, ambos mayores a 0.05, segun criterio de decision sus datos fueron
paramétricos y por tanto se usoé el t-Student.

Contrastacién de la hipo6tesis especifica (Productividad de servicio)

e Hipdtesis nula (Ho): La aplicacion de Lean Service no mejora la
productividad de servicios en Tl a clientes de la empresa Tecnologias De
Servicios; afio 2019.

e Hipotesis Alternativa (Ha): La aplicacion de Lean Service mejora la
productividad de servicios en Tl a clientes de la empresa Tecnologias De

Servicios; afio 2019.

Tabla 32. Descriptivos de productividad servicio antes y después con t-Student

Estadisticas de muestra Unica

N Media Desviacion Media de error
estandar estandar
Productividad de servicio 16 44,125 5,897 1,474
Antes
Productividad de servicio 16 66,375 6,551 1,637
Después

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 32, muestra el valor de la media de la productividad antes (44.125) y
después (66.375), siendo este Ultimo mayor al antes, se rechazé la hip6tesis nula,
y se acepto la hipétesis alterna; quedando evidenciado que la aplicacion de Lean
Service mejora la productividad en TI a clientes de la empresa Tecnologias de

Servicios; afo 2019.

Para confirmar se realizo el analisis a través del valor de la significancia (Sig.) de la

prueba de t-student, el cual se evidencia en la siguiente tabla:
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Tabla 33. Demostracion de pvalor- Productividad de servicio

Prueba de muestra emparejadas

Diferencias emparejadas

Media Desviaci6  Media 95% de intervalo t g Sig.
Productividad n de error de confianza de la (bilat
de servicio estandar estanda diferencia eral)
Antes y r
Productividad Inferio  Superior
de servicio r
Después - 19,500 6,491 1,622 - -16,041 - 1,000
22,958 12,017 5

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 33, se muestra el resultado de la significancia de la prueba t-Student,
aplicada a la productividad antes y después fue de 0,000, este resultado aplicando
el criterio de decisién indica el rechazo de la hipotesis nula y se acepto la hipétesis
gue indica que la aplicacion de Lean Service mejora la productividad de servicios

en Tl a clientes de la empresa Tecnologias de Servicios; afio 2019.

75



V. DISCUSION

Primera discusion

Respecto a la discusién de los resultados obtenidos de la presente tesis de
investigacion, tras haber confirmado luego del andlisis a los que fue sometido los
datos que se obtuvieron en cada uno de los momentos del estudio que fue antes y
después de la aplicacion del aporte del Lean Service, se llegé a comprobar que
este mejora la competitividad de servicios en Tecnologias de la Informacion en area
de realizacion y operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; por
consiguiente, también, la calidad y la productividad de servicio ambos tuvieron
logros positivos en el servicio en Tecnhologias de la Informacion demostrado
mejoras como sector de servicios. Con relacién a la mejora del indicador de la
competitividad, siendo este el que recibid los efectos del aporte del estudio, sus
resultados demostrados en la figura N° 19, de la pagina 69 en donde se observo
que la competitividad en su primera medida obtuvo un 28.30% para pasar a la
siguiente medicion donde obtuvo un 47.94%, logrando como resultado final un
incremento en la mejora de los servicios en Tecnologias de un 19.64% ello gracias
principalmente a la aplicacion de Lean Service. En primera instancia, los resultados
nos respaldan en una investigacion de Vega (2016) en dicho estudio en una
empresa de servicios implementaron la metodologia Lean Service, mejoro en la
calidad de servicios en un 54.75% en sus procesos Yy actividades; ademas mejoro
su productividad laboral en 151.25%. Todo lo mencionado, a nivel de empresa se
puede evidenciar con la cita de Dresch, Collatto y Lacerda (2018) quienes
mencionaron que la competitividad puede ser conceptualizada bajo diferentes
perspectivas o dimensiones. La competitividad puede medirse en funcion de su
nivel de andlisis: pais, sector, empresa. La competitividad de la empresa depende
de la conexién entre la competitividad en el ambito nacional y sectorial, asi como

en el suyo propio nivel de competitividad (p. 71).

Segunda discusién

En continuidad con los puntos de discusion de los hallazgos evidenciados bajo el
respaldo del uso de la estadistica; se menciona los resultados obtenidos del

indicador que se utilizo para este estudio el cual fue la calidad de servicio, teniendo
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en cuenta segun la teoria aplicada en el estudio, este indicador permitid a su vez
gue con sus resultados se pueda medir el indicador principal que fue la
competitividad, entonces siendo este importante para lograr los objetivos del
estudio se hizo el andlisis respectivo de sus valores que se obtuvieron en cada
momento del desarrollo del estudio los mismos que qued6 demostrado en la figura
N° 17, de la pagina 66 en donde se observo que la calidad de servicios en su
primera medida obtuvo un 61% para luego pasar a la siguiente medicion donde
obtuvo un porcentaje del 72%, logrando como resultado final un incremento en la
mejora de la calidad de servicios de un 11%; quedando evaluado los resultados en
porcentajes de la calidad del servicio en Tecnologias de la Informacion de la
empresa Tecnologias de Servicios. Dicha mejora del 11% fue gracias a la
aplicacion de Lean Service. De esta manera, se relaciona con los resultados que
obtuvo el investigador Cabrera (2015) quién en su estudio puso en practica la
filosofia Lean en el servicio mecanico de una empresa automotriz; en donde luego
de la aplicacion de dicha metodologia logr6 mejorar el tiempo de espera de los
clientes de 133.37 min a 32.49 min, logrando una reduccién sustancial en el tiempo
de espera, el cual representd en porcentaje para la mejora de la empresa en un
36% en términos de sus ingresos. En este estudio el autor se concluyd que el Lean
Service permitié optimizar de modo significativo los tiempos de servicios en
beneficio de los clientes y de la misma empresa. Todo lo mencionado, coincide en
la cita de Chen (2019) que el enfoque Lean es eficaz para la gestion de la
innovacién para mejorar la eficiencia del trabajo y mejorar la calidad del producto y

del servicio. (p. 422).
Tercera discusion

Como siguiente punto de discusion se menciona los resultados obtenidos del
segundo indicador o dimension de la variable dependiente que se utilizé para este
estudio el cual fue la productividad, teniendo en cuenta la importancia segun la
teoria aplicada en el estudio, este indicador permiti6 a su vez que con sus
resultados se pueda medir el indicador principal que fue la competitividad, entonces
siendo este importante para lograr los objetivos del estudio se hizo el analisis
respectivo de sus valores que se obtuvieron en cada momento del desarrollo del

estudio los mismos que qued6 demostrado en la figura 18 de la pagina 67, en
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donde se observo que el nivel o indicador de la productividad en su primera medida
obtuvo un 47% para luego pasar a la siguiente medicion donde obtuvo un
porcentaje del 66%, logrando como resultado final un incremento en la mejora de
la productividad de un 19%; quedando demostrado que la productividad de
servicios en Tecnologias de la informacion de la empresa Tecnologias de Servicios.
Tuvo una notable mejora de un 19% considerado la aplicacion de Lean Service.
Teniendo en cuenta, lo mencionado en este parrafo lo relacionaremos con la cita
de Dresch et al. (2018) en este escenario, la competitividad se encuentra entre los
factores que influyen en la posicién de las empresas y hace que estructurados para
competir mejor en el mercado. Una empresa competitiva puede comercializar
productos y servicios de forma eficiente y eficaz, con precios y calidad adecuados
para los clientes. Por lo tanto, puede percibirse la competitividad a nivel de la
empresa como una posicion sostenible de la empresa a cumplir las fuerzas de la
competencia en un determinado sector empresarial, con el fin de superar a sus

rivales en términos de rentabilidad a largo plazo. (p. 70)

cuarta discusion

Continuando con la discusion acerca de los diferentes hallazgos o resultados que
se obtuvieron de los diferentes indicadores asociados a las variables de estudio a
lo largo del desarrollo de la investigacion y tras el andlisis al que fueron sometido
los diferentes resultados de estos indicadores a través y en lo principal del uso de
la estadistica esto también debido el enfoque cuantitativo de nuestra investigacion;
se consider6 necesario poner en evidencia o mostrar los resultados de la variable
independiente y sus dimensiones de los cuales si fueron posible obtener valores de
medicion. Respecto a las actividades que no agregan valor considerados como
desperdicios se realizé el diagndstico inicial de estas actividades los cuales se
indican en la tabla 17 de la pagina 61, en donde se observa que se encontraron 3
despilfarros relacionados a reprocesos, traslados innecesarios y esperas; los
cuales representan una frecuencia de 8 procesos; lo que representd en tiempos
gue no agregan valor de 418 minutos. Este andlisis permitio realizar una medicion
mas detallada en cuanto se refiere a los despilfarros los mismos que quedé
demostrado en la figura 21 de la pagina 65, en donde se observo que el nivel o

indicador de los despilfarros en su primer diagnéstico obtuvo un 35% para luego
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pasar a la siguiente medicién donde obtuvo un porcentaje del 26%, logrando como
resultado final una disminucién significativa de estos despilfarros de un 9.4%; este
resultado permitié también que se logre comprobar la aceptacion de la hipotesis de
estudio relacionado a la competitividad; ya que fueron estos indicadores de la
variable independiente los que surtieron su efecto en la variable dependiente
guedando demostrado que la competitividad se logra a través de la productividad y
esto a sus ves se logra eliminado procesos que no agregan valor. Por otro lado, los
resultados tuvieron relacion con el estudio realizado por Cifuentes (2015) quien
implementd herramientas Lean Service a través del manufacturing para mejorar el
servicio a los clientes. Luego de su aplicacion obtuvo una disminucion en el tiempo
de espera de sus clientes de 34 min a 17 min, con ello pudo eliminar el desperdicio
de la espera; mejoro los otros servicios que ofrece la empresa, el cual minimiz6 de
8 a 3 dias. Gracias a la metodologia empleada del Lean Service se logra mejoras
positivas vinculada a satisfacer al cliente, la gestion de recursos y la eficiencia los

cuales son parte de una mejora continua (Gutiérrez, 2014).

Quinta discusién

Como punto ultimo de discusion se consideré los resultados que se obtuvo del
analisis del indice del valor agregado los mismos que se muestran en la tabla 20
de la péagina 64, en donde se observo que el indicador del valor agregado en su
primera medida obtuvo un 64.9% para luego pasar a la siguiente medicién donde
obtuvo un porcentaje del 74.3%, logrando como resultado final un incremento en el
indice del valor agregado de un 9.4%; quedando demostrado que este resultado
permitid alcanzar los objetivos del estudio y dar por valido la hipotesis general
planteado. Considerando la teoria planteada por Brophy (2015) indic6 que el primer
paso de la Metodologia Lean, es en obtener una cultura del valor agregado en los
productos y servicios que le generan al cliente. Este resultado tuvo coincidencia
con lo investigado por Guevara y Ron Paz (2014) quienes aplicaron estrategias del
Lean y administracion de calidad total con el fin de observar los cambios
cuantitativos en clientes y los talleres. Para tales problemas, se recolectaron datos
gracias a las encuestas a través de los mecanismos de fichas y cuestionarios. Los
resultados fueron positivos, con un 9.7% y 10.84% en la minimizacién del tiempo

de reparacion de vehiculos y coches.
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VI,

CONCLUSIONES

De la presente tesis, llegamos a este capitulo de conclusiones:

1. Se determiné que la aplicacion de Lean Service mejora la competitividad de

servicios en tecnologias de la Informacion en el area de realizacion y
operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; 2019. Debiéndose, a
lo afirmado en los resultados de estadisticas descriptiva e inferencial, en
concordancia con los datos observados del antes y después de la aplicacion
de Lean Service, arrojd, la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, por ser
menor a 30 datos, también, se evidencid, que la media antes era 28.25 y
después 47,93, mejorando en 19.68 %. En consecuencia, el valor de
significancia obtenido a través de la prueba t-student fue de 0.000, de esta

manera, queda demostrado que la hipoétesis alterna fue aceptada.

. Se evalud que la aplicaciéon de Lean Service mejora la calidad de servicios

en tecnologias de la Informacion en el area de realizacion y operaciones en
la empresa Tecnologias de Servicios; 2019. Debiéndose, a lo afirmado en
los resultados de estadisticas descriptiva e inferencial, en concordancia con
los datos observados del antes y después de la aplicacion de Lean Service,
arrojo la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, por ser menor a 30 datos,
también, se evidencido que la media antes era 60.75 y después 72,56,
mejorando en 11.81%. En consecuencia, el valor de significancia obtenido a
través de la prueba t-student fue de 0.000, de esta manera, queda

demostrado que la hipotesis alterna fue aceptada.

. Se demostr6 que la aplicacién de Lean Service mejora la productividad de

servicios en tecnologias de la Informacion en el area de realizacion y
operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; 2019. Debiéndose, a
lo afirmado en los resultados de estadisticas descriptiva e inferencial, en
concordancia con los datos observados del antes y después de la aplicacion
de Lean Service, arrojo la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, por ser
menor a 30 datos, también, se evidencié que la media antes era 44.12 y
después 66.37, mejorando en 22.25%. En consecuencia, el valor de
significancia obtenido a través de la prueba t-student fue de 0.000, de esta

manera, queda demostrado que la hipotesis alterna fue aceptada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones estaran alienadas a sugerencias, propuestas y aportes de la

presente investigacion:

1. Serecomienda buscar de forma explicita la realizacién de factores enfocado
en problemas a nivel de pequeias y grandes empresas, las cuales cumplan
o apliquen los parametros de la mejora de la competitividad recopilados en
este trabajo, y a su vez, las entidades supervisoras encargadas de demostrar
los avances de economias de distintos paises, deban elaborar un modelo en
escala a al sector de servicios, para que puedan mejorar a través de una
mejor auditoria, ya que estos aportes deben estar documentado por las
organizaciones.

2. Extender los estudios de esta investigacion a la calidad de servicios,
enfocandose en la realidad de las diferentes necesidades de las empresas
con sus clientes, buscando féormulas concretas para las industrias de
servicio. También debe estar dirigido a las instituciones del Pais y sus
regiones, partiendo de sus necesidades que se presentan en las provincias
0 pueblos alejados.

3. Se recomienda tener en cuenta la productividad como normas a nivel de
pequefias y grandes empresas de servicios, indagando modelos que
describan las evoluciones de los parametros que se refieren a las distintas
actividades descritas en el trabajo, con el fin de que sea (til en los posteriores
trabajos relacionados, y asi llegar a conseguir por completo el rendimiento
de las empresas para el mejoramiento de los diferentes procesos del sector

de servicios.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacién de Variables
Aplicacién de Lean Service para mejorar la Competitividad de servicios en Tecnologias de la Informacién en el area de
realizacion y operaciones en la empresa Tecnologias de Servicios; 2019.
. L L . . . . P Instrumen
Variables Definicibn Conceptual Definicion operacional Dimension Indicador Técnica to Escala
De acuerdo con, Keegany Valor agregado esta .
O’Kelly (2015) sostuvieron: enfocado en todas (2 Tiempo de
Lean se trata de VALOR... aquellas  actividades actividades
la creacién, entrega y que optimizan tiempo que agregan
retencion de valor. La en la realizacion de valor) / (Total
S creacion de valor comienza  servicios en Tl Valor de tiempo de Ficha de
= coOn un recurso y termina necesarias e actividades) * . registro
% con lo que el cliente o imprescindibles. Pero, agregado 100% : Observacion de datos Razén
= @ cliente percibe como valor. el Despilfarro, tienen
Q'S En una empresa de operaciones o}
3 g servicios, el recurso situaciones que
=2 principal son las personas. generan pérdidas en
% s La mayoria de los servicios tiempos en actividades
& - son proporcionados por que el cliente, no esta
@ personas, por lo que un dispuesto a pagar, ya o
> . . (N° de
negocio de Servicios Lean que no aporta nada al despilfarro en
necesita entender a su servicio en TIl, no es los sFe)rvicios en Ficha de
gente, cOmo agregan valor mejora en las  Despilfarros TI) / ( Total de Observacion registro Razén
y cémo puede optimizarse competencias del L . de datos
este proceso de valor mercado. actividades)

agregado. [...] (p- 13)

100%




Variable Dependiente:

Competitividad

De acuerdo con, Gutiérrez
(2014) definio: La
competitividad se entiende
como la capacidad de una
empresa para ofrecer un
producto o servicio de
mejor manera que sus
competidores. Esta
capacidad resulta
fundamental en un mundo
de mercados globalizados,
en los que el cliente por lo
general puede elegir, con
frecuencia a través de
medios electronicos
conectados a internet, lo
gue necesita entre varias
opciones. (p. 16)

La calidad de servicio
esta reflejada en
evaluar la capacidad de
servicios en Tl en el
area de trabajo
determinado y teniendo
observaciones con las
necesidades de los
clientes. Por lo que, la
productividad, se mide
a través de la eficiencia
y eficacia
encontrando diferentes
recursos en optimizar
recursos de horas de
trabajos, servicios
terminados, materiales,
etc.

Calidad de
servicio

Productivida
d

(N° de
servicios sin
observacion
es)/ (N° de
servicio
Totales)
*100%

-Eficiencia

-Eficacia

Observacion

Observacién

Ficha
de
registro

Ficha de
registro

Razoén

Razoén




Anexo 2.

Matriz de consistencia

Objetivos

General

Determinar
en qué
medida la
aplicacion
de Lean
Service

mejora la
competitivi
dad de
servicios

en Tl a
clientes de
la empresa
Tecnologi
as De
Servicios;
afo 2019.

so2lj10adsg

Hipotesis

General

La
aplicacion
de Lean
Service
mejora
significativ
amente la
competitivi
dad de
servicios
enTla
clientes de
la Empresa
Tecnologia
s De
Servicios;
afo 2019.

Selepundss

Variables

Variable Independiente:

Lean Service

Definicién
Conceptual

De acuerdo con,
Keegan y O'Kelly
(2015)  sostuvieron:

Lean es sobre valor la
creacion, distribucion y
retencion de valor. La
creacion de valor
comienza con un
recurso y termina con
lo que un cliente o
cliente percibe como
valor. En una empresa
de servicios, el
principal recurso es la
gente. La mayoria de
los  servicios  son
entregados por la
gente, por lo que un
negocio de servicio de
Lean tiene que
entender su, gente, la
forma en que afaden

valor y como este
proceso de valor
afiadido puede ser

optimizados. (p. 15)

Definicién
operacional

Para,
Brophy
(2015)
explico:
Lean es una
forma de
pensamient
o0 colectivo
para
eliminar de
forma
metddica el
desperdicio
, a la vez
que se
maximiza el
valor. (p.
15)

Dimensién
Indicador

(> Tiempo
de
actividades
que
agregan
valor)/
(Total de
tiempo de
actividades
) * 100%

Valor
agregado

(N° de
despirfarro
en los
servicios en
TI) / ( Total
de
actividades
) * 100%

Despilfarro

Técnica

Observacio
n

Observaci6
n

Instrumento

Fichas de
registros
de datos

Fichas de
registros
de datos

Escala

Raz6

Raz6
n



Evaluar en
qué medida
la
aplicacion
Lean
Service
mejora la
calidad de
Servicios en
Tla
clientes de
la empresa
Tecnologia
s De
Servicios;
afio 2019.
Demostrar
en qué
medida la
aplicacion
Lean
Service
mejora la
productivid
ad de
servicios en
Tla
clientes de
la empresa
Tecnologia
s De
Servicios;
afio 2019.

La
aplicacion
de Lean
Service
mejora
significativa
mente la
calidad de
Servicios en
Tla
clientes de
la Empresa
Tecnologia
s De
Servicios;
afio 2019.
La
aplicacion
de Lean
Service
mejora la
productivid
ad de
servicios en
Tla
clientes de
la empresa
Tecnologia
s De
Sservicios;
afio 2019.

Variable dependiente: Competitividad

Calidad del
Servicio

Productivida
d

(N° de
Servicios sin
observacion
es) / (N° de
Servicio Observacio
Totales) n
*100%
Eficiencia
Observacié
Eficacia n
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de
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s
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Razoén
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Anexo 3. Diagrama de Ishikawa
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colaboradores «_en los colaboradores equipos informaticos en afio 2019

" Dificultad de planeacién para

periodos cortos

expandirse a nuevos mercados /<
MEDICION MEDIO AMBIENTE MATERIA PRIMA




Anexo 4. Lista de problemas de encuesta en colaboradores y clientes.

Criterios de
evaluacién

Colabora Clientes
dores de encuestados
la

Empresa

Tecnolog

iade

Servicios

Total

%

Método

A.y O.

21

16%

Pérdida de
tiempos
extensos en
servicios TI

14

67%

Dificultad de
planeacién a
nuevos
mercados

33%

Mano de obra

19%

15%

Demoras en los
procesos de
servicios en TI

11

58%

No genera
publicidad en
instancia a los
clientes

42%

Maquinaria

20%

16%

Deterioro de
herramientas y
programas no
rotatorios

45%

Excesivo tiempo
no trabajado en
el servicio en TI

11

55%

Mediciéon

6%

No hace el
monitoreo de
necesidades de
los
colaboradores

100%

Medio Ambiente

43%

34%

Inapropiado
tiempo en
seleccion de
colaboradores

11

26%




Desorganizacion

de los 3

colaboradores

11

26%

Dificultad de
planeacion para

expandirse a 2

nuevos
mercados

16%

Demoras en 4

tareas
simultaneas en
los
colaboradores

14

33%

Materia Prima

17

13%

Mal 2

funcionamiento
de equipos

informaticos en
periodos cortos

29%

Dificultad en la 4

continuidad del
proceso de
realizacion de
servicio en TI

12

71%

Total

128

1

Muy en
desacuerd
Criterios de 0
calificacion

Desacuer
do

Indecis
0

De acuerdo

Muy de
acuerdo

Colaboradores y clientes de la empresa (Fuente: Elaboracion propia)




Anexo 5. Cuadro de lista de causas principales
Frecuenci @ Porcentaj POTGEMIEE
N° Causas a e Acumulado | Acumulad
0
g emhEe el et 14 10.94% 14 10.94%
extensos en servicios Tl
p | (DEMDES CEIEES o 14 10.94% 28 21.88%
los colaboradores
Dificultad en la
3 Congnmda.d del proszse gy 9.38% 40 31.25%
e realizacion de
servicio en Tl
Demoras en los
4 procesos de servicios 11 8.59% 51 39.84%
en Tl
5 SN0 TENE0 12 11 8.59% 62 48.44%
trabajado
6 Desorganizacion de los 11 8.59% 73 57 03%
colaboradores
Inapropiado tiempo en
7 seleccion de 11 8.59% 84 65.63%
colaboradores
Deterioro de
8 herramientas y 9 7.03% 93 72.66%
programas no rotatorios
No hace el monitoreo de
9 necesidades de los 8 6.25% 101 78.91%
colaboradores
10 No genera publicidad en 3 6.25% 109 85.16%
instancia a los clientes ' ’
11 Dificultad de planeacion E 5.47% 116 90.63%
a nuevos mercados
Deficiencia de
12 operaciones en 7 5.47% 123 96.09%
servicios en TI
Mal manipulacion de
13 documentos en 5 3.91% 128 100.00%
servicios en TI
TOTAL 128

(Fuente: Elaboracion propia)



Anexo 6.

Instrumentos de la variable Independiente Lean Service

Tiempo | Tiempo Tc')e(;lp INDICADORES
SEMANA que de cicl Agregacion de Despilfarro LEAN
agrega | despilfarr | valor (%) SERVICE
valor o]
T. A.V. | Tiempos Total | O Tiempo de | (N° de | Total
muertos actividades que | despirfarro en los
agregan valor)/ | servicios en TI) /
Total de tiempo | ( Total de
de actividades * | actividades) *
100 % 100%
PROMEDIO

(Fuente: Elaboracion propia)




Anexo 7. Instrumento de la variable Dependiente Competitividad
Bases de datos de la Calidad de Servicio i
mader | ot 109% | "ot senvio 0%
SEMAN | Cadigo del Numero de Numero de servicios | .. .
A Servicio servicios sin Totales Indice de la calidad
observaciones del servicio (%)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
PROMEDIO

(Fuente: Elaboracién propia)




Anexo 8.  Certificado de Validez de contenido de 3 Juicios de Expertos

Experto N° 1: Mg. Acosta Linares Aldo Alex

ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vaiieso

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Agllclclén de Lean Service para mejorar la competitividad de servicios en Tl a clientes de la Em Tecnologias De Servicios, 2018.
DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® | Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Lean Service i
1 DIMENSION 1: Agregacion de valor Si No St No St No
LTiempo de actividades que agregan valor - 100% .
Total de tiempo de actividades ) | e
2 DIMENSION 2: Qng_gm Si No Si_ . No Si_| No
munutos de despilf arros en servicios 11
N* minutos Total de actividades *100% ) 1
VARIABLE DEPENDIENTE - | Competitividad |
1 DIMENCION 1; Calidad ded Servicio St No St No | SI No
N* de servicios sin observaciones .
N* de servicios Totales =100% E &
2. | DIMENCION 2 Productividad de senvicio Si No Si No i Si No
Eficiencia =
Ttnnpodolwmnub:alum‘u.lm
Total de hores de rmbu(o o
Namero de S . '
0 de Servicio nn-wmdu a tiempo
= ; - 100%
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ . ] Aplicable después de cornglr {1 No aplicable [ ]
. ’ . Lot 3 Lin &V d L o ¢ 7
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg, =0 Sk A3 e - 2 ’: o ONL... TEOTT T e
Especialidad del validador......... cosobbussaeit Y AT | RETHO. S8 25108 Yo IPGurs  Bunsel s S — P,
‘Pertinencia: El item comesponde al concepta tedrico formutado.
?Relevancia: El item es apropiado para represantar al componenta o ” £ ORI
dimension especifica del constructo Lima..... L C 2 b siehar D del 2019
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado dei ilem_ es V)
canciso, exacto y directo fess ¥
Nota: Suficancia, se dice suficiencia cuando los items planteades | o]

son suficientes para medir la dimensidn

Firma de! Experto Informante.




Experto N° 2: Mg. Romel Dario Bazan Robles

ﬁ UNIVERSIDAD César VaLLeso

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
r_pllcaclén de Lean Service para mejorar la competitividad de servicios en Tl a clientes de la Empresa Tocnobglu De Servicios, 2018.
N®

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Lean Service

|
1 mm1wum

Si No

}:Tmnpo de actividades que agregan valor
Total de tiempo de actividades

- 100%

/
-

2 | DIMENSION 2:

N* minutos de despllfarros en servicios 11 - 100%
N* minutos Total de actividades

VARIABLE DEPENDIENTE : Competitividad

1 | DIMENCION 1: Calidad del Servicio

N* de servicios sin observaciones
N* de servicies Totales

- 100%

2 | DIMENCION 2. Productividad de senicio

“Eficiencia =
Tiempo de horas reaies del servicto
Total de horas de rrabajo
Eficacia

Nomero de Servicio terminados a tiempo

* 100%

« 100%

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

51 \\')\1 SV LE AL

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\_]

Apellidos y nombres del juoz.vg!
Especialidad del validador......2.00 50 5.0 50 .

'Pertinencia: £i lem correspande al concepto tadrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna e! enunciado del itlem, es
conciso, exadie y directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados
son suficlentes para medir la dimensidn

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

Ry
ldadororm..... wel

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

.del 2019




Experto N° 3: Dr. Panta Salazar Javier Francisco

ﬁ UNIVERSIDAD C£sar VaLLeio

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Aplicacion de Lean Service para mejorar la competitividad de urvlclot en T1 a clientes de ia Empresa Tecnologias De Servicios, 2018.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® Claridad? Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Lean Service ! |
1 DIMENSION 1: Agregacion de valor S No Si No St No
ETiempo de actividades que agregen valor 100%
Total de tiempo de actividades -
2 DIMENSION 2: Si No Si No Si No
N minutos de despilfarros on servicios 11 o0%
N* minutos Total de actividades -3
VARIABLE DEPENDIENTE : Competitividad |
1 DIMENCION 1: Calicad del Sarvicio Si | No Si No Si No
N* de servicios sin observaciones
N~ de servicios Totales = 100% I
2 DIMENCION 2 . Productividad de servicio St No Si No St No
Tiempo de horas reales d:l servicto - 100% -
Total de horas de trabajo
ficacia =
Namero de Serviclo ernvum;dn:.n tlempo 100%
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ "] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
T -]

Apellidos y nombres del juez validador. 3 / Mg*““jﬁ-éﬁkl‘—). Nan. Lol 2. ONL...22e3Eea K.
Especialidad del VAlGAGOT. .....e.....esoserioeeeeeeerinons .;vas:.t.m&ua ...................................................

'me.aumwmdmmm
IRelevancia: El ltem es apropiado para representar ai components o
dimensian especifica del constructo

3Claridad: Se entlende sin dificultad alguna & enunciado dedl ltem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems plantescos
son suficientes para medi la dimensidn




Anexo 9.

Base de datos del antes de la variable dependiente

Competitividad

Bases de datos de la Calidad de Servicio
Indicador N° de servicios sm observaciones + 100% indice de I_a_calidad del
N° de servicios Totales servicio (%)
SEMANA ng;\%ic():igel Numero de servicios Numero de indice de la calidad
sin observaciones servicio Totales del servicio (%)

1 00A6 12 22 0.55
2 00A6 14 20 0.70
3 00A6 10 15 0.67
4 00A6 15 25 0.60
5 00A6 13 24 0.54
6 00A6 9 15 0.60
7 00A6 14 22 0.64
8 00A6 10 20 0.50
9 00A6 16 25 0.64
10 00A6 8 15 0.53
11 00A6 10 16 0.63
12 00A6 14 20 0.70
13 00A6 16 25 0.64
14 00A6 11 22 0.50
15 00A6 12 20 0.60
16 00A6 17 25 0.68

PROMEDIO 201 331 0.61

(Fuente: Elaboracién Propia)




Bases de datos de productividad del servicio

Indicadores Férmula Productividad (%)
. . Tiempo de horas reales del servicio
Eficiencia - *100%
Total de horas de trabajo
— - - EFICIENCIA * EFICACIA
Eficacia Numero de Servicio terminados a tiempo £ 100%
Numero de Servicio Totales

Cadigo , - .
SEMANA |del | IR | Toetons || eS| et | Efoasia | e

servicio
1 00A6 23.6 40 0.59 19 24 0.79 0.47
2 00A6 20.5 40 0.51 15 18 0.83 0.43
3 00A6 22.3 40 0.56 17 20 0.85 0.47
4 00A6 29.0 40 0.73 19 24 0.79 0.57
5 00A6 20.0 40 0.50 16 17 0.94 0.47
6 00A6 21.2 40 0.53 17 22 0.77 0.41
7 00A6 28.4 40 0.71 19 24 0.79 0.56
8 00A6 19.8 40 0.50 18 20 0.90 0.45
9 00A6 20.5 40 0.51 15 18 0.83 0.43
10 00A6 22.8 40 0.57 18 24 0.75 0.43
11 00A6 24.0 40 0.60 16 20 0.80 0.48
12 00A6 27.6 40 0.69 13 22 0.59 0.41
13 00A6 32.2 40 0.81 15 24 0.63 0.50
14 00A6 25,5 40 0.64 23 25 0.92 0.59
15 00A6 23.2 40 0.58 14 21 0.67 0.39
16 00A6 22.0 40 0.55 20 25 0.80 0.44

TOTAL 383 640 0.60 274 348 0.79 0.47

(Fuente: Elaboracién Propia)




Anexo 10. Base de datos antes de la independiente Lean Service

Indicadores Formula
. N° minutos de despilfarros en servicios Tl
Despilfarro N° minutos Total de actividades * 100% Lean Service
Tiempo de actividades que agregan valor
Valor AgreQadO : Tr‘)otal de tiempo deqactivgdaies * 100%
Codigo N° minutos de . ] > Tiempo de .
Fecha del despilfarros en el N* total minutos Despilfarro actividades que Total de tiempo de Valor
servicio servicio de actividades agrega valor actividades agregado

1 00A6 418 1345 0.31 047 1345 0.70
2 00A6 475 1438 0.33 968 1438 0.67
3 00A6 533 1499 0.36 961 1499 0.64
4 00A6 575 1509 0.38 934 1509 0.62
5 00A6 512 1417 0.36 895 1417 0.63
6 00A6 488 1397 0.35 909 1397 0.65
7 00A6 532 1576 0.34 1044 1576 0.66
8 00A6 511 1451 0.35 940 1451 0.65
9 00A6 430 1350 0.32 920 1350 0.68
10 00A6 450 1438 0.31 088 1438 0.69
11 00A6 535 1499 0.36 964 1499 0.64
12 00A6 568 1509 0.38 941 1509 0.62
13 00A6 526 1417 0.37 891 1417 0.63
14 00A6 546 1430 0.38 884 1430 0.62
15 00A6 560 1570 0.36 1010 1570 0.64
16 00A6 560 1520 0.37 960 1520 0.63
TOTAL 8219 23365 0.35 15156 23365 0.65

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 11. Autorizacion para el desarrollo de la investiagcién

Lima, 1 de octubre del 2019
Sefiores:

Huari Palomino, Joseph Luis

Estudiante de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, dela
Universidad César Vallejo

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE INVESTIGACION

Yo Galdy Marietta Palomino Campos , identificado con DNI 06308424, en mi
calidad de representanie de la empresa (Tecnologias De Servicios) , autorizo al
Sefior antes mencionadoe, estudiante de la Escuela Profesional de Ingenieria
Industrial, de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Este, a ufilizar
informacion de la empresa que los estudiantes consideren relevantes para el
desarrollo del proyecto de tesis denominado “Aplicacion de Lean Service para
mejorar la competitividad de servicios en tecnologias de la informacién en
el area de realizacion y operaciones en la empresa Tecnoldgias de
Servicios; 2018". El estudiante se compromete a hacer buen uso de los datos
e informacion que puedan recopilar de los diferentes medios como archivos
electronicos, formatos y archivos fisicos que la empresa pone a su disposician
para los efectos de llevar a cabo el desarrollo de su investigacion. Se reitera que
la informacion debe ser de uso exclusivo para llevar a cabo la investigacion de su
tesis. De considerar necesario se autoriza al estudiante la publicacion de su
investigacion en el medio que considere su Universidad.

El material suministrado por la empresa sera la base para la construccién de un
estudio de caso. La informacion y resultado que se obtenga del mismo podrian
llegar a convertirse en una herramienta didactica que apoye Ia formacion de los
estudiantes de Ia Escuela de Profesional de Ingenieria Industrial.

Atentamente,

s e

Caldyv- Paloming Conk

Uierencia Gienem




Anexo 12.

Fichas de datos antes o la actualidad de la empresa

Naombes: Katherine Sarasi Ramires

Focha: O1 /00 2019

al GS A7 2019

Propasnciin ¥y del servicio en N dde sevvicios sia N de servicios Demamda
RE tomios de 1a & observaciomes: totnles: de
LS 22 revvicio: S
Andlssise Actualidad 1) Propescsno [ '
~Ne Avctividadd Descripecidon
' Soy ¥ pr s b Sorvicnoos Sy > Lax 5 <o sorvicsas en 11
= Eagrerur la sutorizacion de ln GoA Foap s acey On de ta GLAL
3 Verilicar hos Servicios Jo mrsayor oosaion Verificn lua servkku de mayores relovancias cn
echas

- Madccr ¢l cronoprans oo servichas 13

Nambre: Ratherine Sares) famnioes

| Fechas oA 0% 2019 M 12 fOes 2010

Froparncean y roctutemicenta del servicio en N de servicios sim N dle swrvicios Demnmda
hy fogias de a1 o wbservaciomses: totalbess e
.- 20 servicio: S
Analisis Accualided 3= "j Pruyg C i)
" Actividadg Irescripoice
] Separar > pe Tas oo e scrvichos s > Tias e S sacrvicios e T

3 Esperar [a aulcernosdn de fa G

aporn la pocptacicon e a GoA L

Verificar Jos servicios de mayor rotacian

E Flacer ol crooazrama de scrvicsos 11

VerGoas lns servicios <o Mvrw rolovancins en




| = = Sarasi Rar Fecha: £5 /047 2019 aul 1X 047 20019
Froparacesm ¥y rockutamicato del scrvicio cn ™NT de servicios sho TN Se sersSoios T e oo
T 1 & e In i Bhseryaciames: fotnles: e
m s servicio: 5
Analises: Actusal bt Fropucsio
- Actividaag Descripoinms
1 S > Taas e servicios Sepasu ¥ peosents las onfoncs o sorvichos e 11

Esporar la autosirsckdan oo fa CGoA

= la = e s G

Werificar ks scrvicios de mayor rotmcsdmn

Verilica o seracios de

Fluoca ef

wma de sorvicios 11

"ot

Nombre: Kathorine Saresi Ramiros

Focisa: IT2 7047 2019 al 26047 2019

¥ ~ 1l el servicio en ™NY dlo servicios sin N® de scovicios T e mnala
RE <o i= i cbhservaciones: futnles:s e
s =5 servicio: 5
Arnifises: ~ At 3= Fropucsto [ ]
N Actividad D oscrapoion
1 Scoyrarur ¥ pr a= 5 <D morv oo =~ > = i de s bceos on T3

Espscrnr la actarizacices doe la G.A

Fspora la acepvincuan de lo Ci A

Vazrificur o Scovicsas e NSy o roGac e

Verificn los scrvicios 0o mayoercs relovessias on
fochas v ticmpso.

Flaces vl cronograma de sorvicios T1

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS
“Servicios en Asexovia para of Resurmen
desarvollo de programas de Actividad Actual Tiempo
saftware. para su mejor wso™ Operacion O s 1180,00
Transporter) [ 0,00
Actual Propucsto Imqacedﬂnm 0,00
N*® de Servicios en T1 Tiempo total | N de servicios T1 Espera D 2 240,00
termibnadon: de trabajoc totales:
19 40 hrs. 24
Observado por: Joscph Luis Huari Palomino Almacén 7 0 0,00
N 1 Descripcion del proceso Simbolos ] Datos Obwcrvacion
Realizaciin y operacioncs oo ¢l Tiompo (hrs) Cantidad
scevicko on T1 OO | D] (i)
1 Hacer lo comrespondicnte 60,00 1.00
en comunicarse con ¢l !
cliente .
2 Plantear la hora con ¢l S 80,00 133
clicnte pars e servicio ®
en Tl o
3 Verificar ¢l diagndstico 120,00 2.00
en software
K Esperar la legada del \\ 160,0G 2.66
cliente
S Elaborar la ascsoria 640,00 10.66
pertinente al sistema L]
informdtico
6 Hacer una evaluacion y 320,00 533
conformidad de lo
desarrollado con ¢l
cliente
7 Terminar el servicio en l 40,00
mn
Total sjojo |2 1420




DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

. “Servicios en Asesoria para el Resumen
N@S’, desarvollo de programas de | Acividsd | Actual | Tiempo
M software, para su mejor uso” | Operacion () | 5 1245,00
. Transporiey| 0 0,00
Fecha: 15042019 al Actual Propucsto In:pccckha 0 0,00
1804/ 2019
N" de Servicios en T1 [lempo total | N° de servicios T1 Espera D 2 95,00
terminaden: de trabajo:
17 40 hes
Observado por: Joseph Luis Huari Palomino Almacén <7 0 0,00
N [Duaipdﬁmklpmeuo Simbolos Datos Observacion
Realtzacion y operaciones en ¢l OCOD Tiempo | Tiempo (hry) | Cantidad
servicio en T1 {min)
1 Hacer lo correspondionte 50,00 083
en comunicarse con cf
cliente =
2 Plantear la hora con ol s 35,00 0.58
cliente para el servicio
en 11 ]
3 Verificar el diagndstico &% 70,00 116
de los servidores basado Q{
¢n software
4 Esperar 1a Tiogada del N 60,00 1.00
cliente
5 Elaborar la asesoria 1020,00 17.00
pertinente al sistema L~
informitico
6 Hacer una evaluacion y 60,00 1.00
conformidad de lo
desarrollado con ¢l
cliente
7 Teminar ef servicio on 45,00 0.75 {
mn
»
Total rs 0/o0 1340 232




DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

“Serviclos en Asesoria para el Resumen
i desarrolio de programas de | Activided Actuni | Tiempo
i — software. para su mejor wso™ | Operacion () s 1080,00
Transporte) 0 0,00
Fecha: 08042019 al Actual Propuesto Inspeccion (— 0 0,00
12 o 2019
N¥ de Servicios en T1 Tiempo total | N* de servicios EBspern D 2 165,00
terminasdon: de trabajo: 1 totakes:
15 40 hrs, 18
L(_)huvmw:.k-q!hl.ds Huari Palomino Almacén 7 o 0,00
N[ Deseripeion del proceso Simbolos | Datos Obscrvacion
Realizackin y operackncs cn cl Ticmpo | Tiempo (hex) | Cantidad
wvlchm'l; ocbn D (min)
1 Hacer o comrespondicnte 60,00 1.00
en comunicarse con cl
clicnte e
2 Plantcar la hora con el R 75,00 125
clicate par ¢l servicio ,
en 11 34
3 Verificar el diagndstico < 80,00 1.33
de los servidores basado
on software
4 Esperar la licgada del = 90,00 1.5
| cliente -
s Elaborar la asesoria 480,00 2,00
pertinente al sistema -]
informético
o Hacer una evaluacion y 320,00 533
conformidad de lo
desarrol lado con ef
cliente
7 Terminar e servicio on u 140,00
T
Total IS 0jo |2 1245
DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS
“Servicias en Asexorla para el Resumen
L, dexarrolio de programas de Actividad Actunl | Hiempo
W software, para su mejor uso™ [ Operacion () | S 1245,00
Transporiet=y| 0 0,00
Fecha: 15/0472019 al Actual Propuesto Inipeoc(dnm o 0,00
1804 2019
N° de Servicios en T1 Tiempo total | N° de servicios T1 Espea D 2 95,00
terminados: de trabajo: totales:
17 40 hrx, 20
Observado por: Joscph Luis Huari Palomino Almacén <7 0 0,00
N® [Dumpda\dclplmo Simbolos I Datos. Observacion
Realizacion y operaciones en el Tiempo | Tiempo (hrx) Cantidad
servicio en T1 OQU D (min)
1 Hacer lo correspondicnte 50,00 083
clcom\n!c-lecnnd Q
2 Plantear la hora con el TN 35,00 0.58
clicnte para el scrvicio >d
en Tl P
3 Verificar ¢l diagndstico I 70,00 L16
de los servidores basado Ql/
en software b
4 Esperar la legada del r\ 60,00 1.00
cliente
5 Elaborar la ascsocia 1020,00 17.00
pertinente al sistema L1
informdético
6 Hacer una evaluacion y 60,00 1.00
conformidad de lo
desarrollado con of
7 Terminar el servicio en ll 45,00 0.75
R
Total ]S ojo |2 1340 2232




Bases de datos de la Calidad de Servicio
Incicador ""‘N.m’,’"“m‘m. 100% indice de lo calidad del servicio (%)
SEMANA C",f,’;;" Nimero de servicios sin | Namero dc servicio Totales | Indice d¢ 12 calidad 8¢l servicio
observaciones (%)
1 00A6 12 2 055
2 00A6 14 20 0.70
3 0045 10 15 067
4 00A6 15 5 0.60
5 00AS 12 2% 0.54
3 00A6 B 15 0.60
7 00AS 14 2 0.64
3 00A6 10 20 0.50
9 0046 16 5 054
10 00A6 8 15 053
1 00A6 10 16 0.63
12 00A6 14 20 0.70
13 00A6 16 5 ¢\ 0.54
14 00A6 1 22 ~ 050
15 00A6 12 20 2 050
16 00A6 17 25 N 058
PROMEDIO 201 3V 0.61
Bases de datos de productividad del servicio
Indicadores Formula Productividad (%)
L Tlempo de horas reales del servicio
Eficiencia «100%
e iOORL B8 Boras G5 SrAbYD EFICIENCIA * EFICACIA
Eficacia Nimero de Servicto terminados a tiempo « 100%
Nimero de Servicio Totales
o | S48 [ ergoterens | Ton dehoras | NimerodeServico | Nimerode | pacacia —
SEMANA :;Licio rabede ke | gemabsjo | Eficincia | terminados atiempo | Servicio Totales Tl
1 00A6 236 40 0.59 19 24 0.79 0.47
2 00A6 20.5 40 0.51 15 18 0.83 0.43
3 00A6 223 40 0.56 17 20 0.85 0.47
B 00A6 29.0 40 0.73 19 2 0.79 0.57
3 00A6 20.0 40 0.50 16 17 0.94 0.47
6 00A6 212 40 0.53 17 2 0.77 0.41
7 00A6 284 40 071 19 24 0.79 0.56
8 00A6 19.8 40 050 18 20 0.90 0,45
g 00A6 20.5 40 051 15 18 0.83 0.43
10 00A6 22.8 40 0.57 18 2 0.75 0.43
1 00A6 24,0 40 0.60 16 20 0.80 0.48
12 00A6 27.6 40 0.69 13 R\ 22 0.59 0.41
13 00A6 32.2 40 0.81 1 o\ 24 0.63 0.50
14 00A6 25.5 40 0.64 2 5l 25 0.92 0.59
15 00A6 232 40 0.58 1 /2 0.67 0.39
16 00A6 22.0 40 0.55 20/WN3_JZ" 35 0.80 0.44
TOTAL 383 640 0.60 4\ 348 0.79 0.47




Indicadores Férmula
Despilarro T ms e doncind 1% Lo Sevc
: de actividades egan valor
Valor Agregado er?:m de tlempo aq::m Becie
Codi =

Fota [ ddh o &spil& S cad ol SIS Despitro gﬁ-‘:&*‘,‘, heborraad I
servicio KB actividades agrega vakor agregado

1 00A6 418 1343 0.31 947 1343 0.70
2 00A6 475 1438 0.33 568 1438 0.67
3 00A6 33 149 0.36 961 1499 0.64
Il 00A6 57 1509 0.38 934 1509 0.62
5 00A6 512 1417 036 895 1417 0.63
- 00A6 158 1397 035 909 1397 0,65
7 00A6 53] 1576 0.4 1044 1576 0.66
5 00A6 311 1451 033 940 1451 0.65
) 00A6 330 1350 032 920 1350 0.68
10 |o0a6 450 1438 031 988 / 1438 0.69
1 00A6 535 149 036 964 149 0.64
12 | 00As 568 1509 038 9 509 0.62
13 | 00A6 52 117 037 89 40 TTH 0.63
14 00AS 546 1430 038 8 [ yﬁm 0.62
15 | 00A6 360 1570 036 1010 ) 1570 0.54
16 | 00A6 560 1520 037 960 \ 1520 0.63
TOTAL 8219 23365 035 15156 23365 0.65




Anexo 13.

Fichas de datos después o la mejora de la empresa

DIAGRAMA ANALITICO DE FROCISOS
“Servichox em Asesoria pora of Resumen
)@L_, desarrolio de progromay de Actividad Actual | Tiempo
| L —— software. para su mejor weo” [ Operackon ()| 3 190,00
Traspoe)| 0 0,00
Focha: 120672019 o Actual Propecite W-D o 0,00
1607 2019
N e Servichmen T1 | | Tiempo total | N° de servichn 11 tpen D 2| 20000 |
termimsdon de tradajec totaden
» 40 by b
Observade por: Joseph Luks Huarl Palomine Almacén 7 o 0,00
N | Dencripeidn del proceso Simbuokos [ “Dutos Clmarvacion |
Realizacn o Cantided
-'y'mn OQD D l: Thompo (h3)
g Hacer ko correspondiontc 190,00 ENTY
I 1 | oncomunicane con el Ql
- chiente i
= Verificar ol Slagndatico 180,00 300
lz o hom worvidores basado ‘
on software
. Esperar la legada del \ 200,00 i3
3 clicrac
o Elaborar la ascsoris 120000 20.00
4 | portinente al sistoma =~
Informdtico
Hacer una evadvackon y 160,00
5 conformidad de lo
dosarroliado con of
cliente - /]
. Terminar of scrvicio en Y/ 100,00
6 mn
Total [) 2 1 2050




DIAGRAMA ANALITICO DE FROCENON

Rewamen
3 12200
o 000
2 150,00
i 12000 |
Obseryado por: Joseph Lais Huart Falomine Almacén 7 o 0,00
Realisac b 3 ogecv o imes e o ob Thwpe | Thompothen) [ Conddad |
servichs en 11 bl st (meim)
1 Hacer ko correspoediente 100 153
1 on comunicanse con of
1 clionte
(T, Verificar ol Sagnistico 100,00 [
2 | de lon sorvidores basade ‘
o software
13 | Fapr la llogada &l 120,00 200
cliente
K Flabuorar ba sscwria 1080,00 1
4 | portimcete of sissoma =
Informdtin..
3 Hiacor una evalusciie ¥ o0 | ox
5 conforesidad de lo
dosarrollado con o
cliere /)
1 Termioar ol servicioon | |/ 300 0so0
6 n k
Total [) 2 1490 ux
P TIA I REAGISTITROOIN L ™iam 5
Veoha 12087 3019 o 16 0%/ 2019
TP peracion y rocl - Gel servion on | NT de servicias sl N e vow o "
AL whas e ha Infl - et v ah " Ed
" 24 wervicie: &
[ Aniiiaie: Axtisatined P —
—)
EX Activaced Dhescrapestn
[ ~ ¥ o Ty ondenos B¢ ey hoos Scpara y prevesie L ond e servicion en 11
T | Vsperne bn mstorimecian e bx GoA Faprern b mceptacidn dw bu LA
- ; Verifhoar ton 6t bive e enay e Weritlos km serviciam e ey ores reles s on

- Hlacer of cronograms e wory bclos 11

FOUTIA TN MECGINTIO DML ROy

| Fecha: 1606 3015 2l S ORIIS |

N* e servicios sin N de servirhas
aliserymcboanes tatabes: de
s " serviche &
hesaripe oo
L] ¥ preseniar b ordones de serylcios Sy 0 s o e sersicion en 11
2 s ot zmchinn de Ia GA Viapors ba meaptacion o s €A,
Veorifhcas bow servicem oe maryor rosscion Verificn los hobon Je iy nelevarn i on
fextrmn y tarerge
& | Tlacer ol cronograns & sevvhclin 11 Tloce of oo
== sersicion en 1T penw'|
Winne “y




[ =

Venhee 26 X0/ D019 o W 0% BT

Ty 3 e N L N e s b Demnanala
— s a.
' » e bos &
s Aciesiiies = )
|
" e 1 o Dromcrigmban .
V| Separar 3 preserviar s sew e meen beinre Kagara y ¢ Lows enrsbarren obe Sosorm an 1Y

Wngeerar bn matewt smnchion ohe ba G0 A

T W apeerm b maegmacidn de e CLA

Verificaw bom sevvivion 3o mayor

Y PR PR e ST peae

m,u—.‘. ,A

- Fhacew of crommgranma S sy belos T1

—

'm GINPN 2010 W HON 20Y

= é;,m“ e

".‘-“’ —3 o y y— T — — —
Lo T Advivhied o - nnul'-n&h-

| Nepernr » v s oS de sersioion Py oy e e v vtehon en 11
2| Vigernr I wetaricacton o e CLA lgrern Aa scwpesncides 3z 1o LA —_—

i) Venifhonr bovn caw v bidons e mraeyve mrtacan T Veritioe :-'ﬁh‘u. ey ) redecs i tan om

Fhacew ol cromvontramne o s bl 11

Bases 3o daton de la Calidad de Servicio

Indicador & o dorvicios smoboorvactonts | | oo | fufioridetacolided ded srvido 99
SEMANA | OO e de i e | N de i Yoo | Todion e T caliad e s

obery ackones %

1 00AG 8 2 0.7%
2 00A5 15 18 0.33
3 00A0 14 20 0.70
Il 00A6 18 24 075
s D0A6 12 18 067
6 00AS 16 22 0.73
? 00AH 18 24 0.75
1 oA 10 16 063
9 0AH 14 18 0.78
10 00A6 16 24 087
1" 00AS 15 20 0.76
12 00A6 18 2 0.82
13 00A6 16 24 0.67
" 00AG 11 18 0.61
15 00A6 14 20 0,70
16 DOAS 20 25 0.80
FROMEDIO 242 337 0.72




Indicodores Féemala Productividsd (%) |
Efickencs Ykm;;.o de horas reales del servicto « 100%
Stel €4 hevs e crabuy EFICIENCIA * EFICACIA
Eficaci nmamw:wﬂm
Nimero de Servicio Totales
Cadige Terpaditex | Total d¢ bora ) Nimero & Servien Numero de Eficacts Prodectivadad
SEMANA | del e e ks | de wabaie ESomas termmadon 3 tempo | Servicio Totales
| 00AS 34.50 0 0.86 20 26 0.77 0.66
2 00A6 3132 0 0.7% 18 2 0.7% 041
3 00A6 2480 0 062 18 0 0.90 046
[ 00A6 29.00 0 073 2 0.92 066
5 00A6 27.60 ) 0.69 24 2 0.96 056
s 00A6 2400 “ 0.60 23 M 0.9 0.8
7 00A6 35.00 ) 0.8% 18 21 0.86 0,78
i OBAD 3148 0 0,79 16 % 0.89 0.70
9 00AD 29.60 %0 0.74 17 20 0.85 063
10 00AD 550 | 0,89 20 Hu 0.8 0.74
11 00AS %% | 0 073 1" ) 0.86 0.61
12 00AD M0 | a0 0,8% 17 \ 0.74 063
13 00AL 35.00 0 088 2 0.85 074
14 DOAS 3228 » 0,81 19 0.86 0.70
[ 00AS 3050 20 0.76 21 0.84 064
16 00A6 | 313§ %0 0.81 25 naL 089 0.73
TOTAL | 496 540 0.78 318 [ 370 0.86 0.66
Indicadores Frmula
L N minutor de derpil, en servicios T!
Despilfarro T insios T 20 s+ 100% Lean Service
g‘l‘,_gﬁ de actividades que agregas valor 3
Valor Agregado “Foialds impo de scividades " 100
Fecha | el m:d N* sotal mimsos Totad e tiompo de Vader
servicha servicso de actividades | D0 sy idater spsegade
1 0OAG 384 1650 0.2 1306 1690 0.77
2 00A6 43 1711 0.2% 1279 1711 0.78
3 00AS I RS 0.27 1308 1798 0.73
1 00AS 450 1749 026 1299 1749 0.4
] 00A6 403 1603 0.25 1200 1603 0.7%
" 00AS 454 1667 0.7 1213 1667 0.73
7 00A% 422 1692 025 1270 1692 0.7
% 00AG ) 1583 0.28 1144 1588 0.72
3 00AS ) 1775 036 1321 1798 .78
10 00A6 107 1539 0.27 1122 | 1439 0.73
11 00AS a8 ~ 1928 025 1287 1725 0,78
12 00AG 50 1833 0.26 135 1833 0.7%
13 00AS 468 1790 0.26 13 '} 1790 0.74
14 D0AS 359 1640 024 1 1640 0,76
15 DOAS 472 1851 028 1 1551 0.7s
16 OIAG 413 1621 0.25 1208 1621 0.7%
TOTAL 7008 27269 0.26 20261 | 27269 0.74




Anexo 14. Base de datos Después o de la variable dependiente

Competitividad

Bases de datos de la Calidad de Servicio

N° de servicios sin observaciones - .
Indicador N° de servicios Totales mdlcesgfvliiiga(l(:/do?d del
* 100%
SEMANA ng:gi%igel Namero de servicios | Numero de servicio | Indice de la calidad
sin observaciones Totales del servicio (%)

1 00A6 18 24 0.75
2 00AG 15 18 0.83
3 00A6 14 20 0.70
4 00A6 18 24 0.75
5 00A6 12 18 0.67
6 00A6 16 22 0.73
7 00A6 18 24 0.75
8 00A6 10 16 0.63
9 00A6 14 18 0.78
10 00A6 16 24 0.67
11 00A6 15 20 0.75
12 00A6 18 22 0.82
13 00A6 16 24 0.67
14 00A6 11 18 0.61
15 00A6 14 20 0.70
16 00A6 20 25 0.80
PROMEDIO 245 337 0.72

(Fuente: Elaboracion Propia)




Bases de datos de productividad del servicio

Indicadores Férmula Productividad (%)
. . Tiempo de horas reales del servicio
Eficiencia - *100%
Total de horas de trabajo
— - - EFICIENCIA * EFICACIA
L Numero de Servicio terminados a tiempo
Eficacia - — * 100%
Numero de Servicio Totales
SEMANA géldigo Tiempodz hores | Total de horas o Numero de Servicio Numero de Eficacia Productividad
€ . reales del servido de trabajo Eficiencia terminados a tiempo Servicio Totales
servicio
1 00A6 34.50 40 0.86 20 26 0.77 0.66
2 00A6 31.32 40 0.78 18 23 0.78 0.61
3 00A6 24.80 40 0.62 18 20 0.90 0.56
4 00A6 29.00 40 0.73 22 24 0.92 0.66
5 00A6 27.60 40 0.69 24 25 0.96 0.66
6 00A6 24.00 40 0.60 23 24 0.96 0.58
7 00A6 35.00 40 0.88 18 21 0.86 0.75
8 00A6 31.48 40 0.79 16 18 0.89 0.70
9 00A6 29.60 40 0.74 17 20 0.85 0.63
10 00A6 35.50 40 0.89 20 24 0.83 0.74
11 00A6 29.20 40 0.73 18 21 0.86 0.63
12 00A6 34.00 40 0.85 17 23 0.74 0.63
13 00A6 35.00 40 0.88 22 26 0.85 0.74
14 00A6 32.25 40 0.81 19 22 0.86 0.70
15 00A6 30.50 40 0.76 21 25 0.84 0.64
16 00A6 32.55 40 0.81 25 28 0.89 0.73
TOTAL 496 640 0.78 318 370 0.86 0.66

(Fuente: Elaboracion Propia)




Anexo 15.

Base de datos Después de Variable Independiente Lean Service

Indicadores Formula
. N° minutos de despilfarros en servicios Tl
Despilfarro N° minutos Total de actividades * 100% Lean Service
Tiempo de actividades que agregan valor
Valor Agregado : ?otal de tiempo deqactivgidages * 100%
Cddigo i
Fecha | del ’ d(le\lspir:l]‘lar;trjct)zsegeel N° total minuitos Despilfarro Total de tiempo de Valor
servicio servicio de actividades actividades agregado

1 00A6 384 1690 0.23 1306 1690 0.77
2 00A6 432 1711 0.25 1279 1711 0.75
3 00A6 490 1795 0.27 1305 1795 0.73
4 00A6 450 1749 0.26 1299 1749 0.74
5 00A6 403 1603 0.25 1200 1603 0.75
6 00A6 454 1667 0.27 1213 1667 0.73
7 00A6 422 1692 0.25 1270 1692 0.75
8 00A6 444 1588 0.28 1144 1588 0.72
9 00A6 454 1775 0.26 1321 1775 0.74
10 00A6 417 1539 0.27 1122 1539 0.73
11 00A6 438 1725 0.25 1287 1725 0.75
12 00A6 478 1833 0.26 1355 1833 0.74
13 00A6 468 1790 0.26 1322 1790 0.74
14 00A6 389 1640 0.24 1251 1640 0.76
15 00A6 472 1851 0.25 1379 1851 0.75
16 00A6 413 1621 0.25 1208 1621 0.75
TOTAL 7008 27269 0.26 20261 27269 0.74
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