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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar como la aplicacion
de lean office aumenta la productividad en la atencion de servicios digitalizados en
una entidad publica, Lima, 2020. La investigacion fue de tipo aplicada porque se
tomd como referencias investigaciones relacionadas para desarrollar la presente
investigacion, el disefio fue cuasi experimental porque se manipuld la variable
independiente lean office para observar y analizar los efectos sobre la variable
dependiente productividad, el nivel fue explicativo porgque el objetivo fue determinar
la relacion que existe entre la variable independiente lean office y la variable
dependiente productividad, el enfoque utilizado fue cuantitativo porque se recolecto
datos numéricos para demostrar la hipétesis planteada.

Los resultados que se obtuvieron en la investigacion fue un aumento de la
productividad en 34.59%, la eficacia en 7.11% y la eficiencia en 29.60% aplicando
la filosofia de trabajo lean office y sus herramientas mapa de flujo de valor y kanban.

Palabras clave: Lean office, productividad, mapa de flujo de valor, kanban.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine how the lean office
application increases productivity in the attention of digitized services in a state
entity, Lima, 2020. The research was of applied type because related research was
taken as a reference to develop this research. The design was quasi-experimental
because the independent variable “lean office” was manipulated to observe and
analyze the effects on the dependent variable “productivity”. The level was
explanatory because the objective was determine the relationship between the
independent variable “lean office” and the dependent variable “productivity”, the
approach used was quantitative because data was recollected to demonstrate the
hypothesis stated.

The results obtained in the research were an increase of 34.59% in productivity,
7.11% in effectiveness and 29.60% in efficiency by applying the “lean office” work

philosophy and its value stream map and kanban tools.

Keywords: Lean office, productivity, value stream mapping, kanban.



l. INTRODUCCION

El objetivo de una institucion pablica es ofrecer servicios eficientes donde sus usuarios
internos y externos puedan acceder a sus servicios de forma rapida, lamentablemente
las entidades publicas tienen procesos muy burocraticos que no le permiten atender
todas las solicitudes de manera oportuna, generando una baja productividad en la
atencién de los servicios. Es por eso que existe una alta desaprobacion y disgusto de
los usuarios por los servicios ofrecidos por las entidades publicas.

Por esa razon, las entidades publicas vienen impulsando la transformacién digital en
sus procesos para que lleguen a ser instituciones publicas donde los usuarios internos
y externos puedan iniciar cualquier solicitud o tramite desde un aplicativo, celular o
cualquier otro medio digital. La pandemia del coronavirus ha hecho que el proceso de

impulsar la transformacién digital se acelere.

Son dos las entidades publicas que lideran la digitalizacién en el Perd, las cuales
tienen varios de sus procesos ya digitalizados, donde los usuarios internos y externos
pueden iniciar solicitudes por medio de su celular, computadora y desde cualquier
lugar. Esto les permite a estas entidades publicas tener mayor eficiencia en la atencion
de las solicitudes, disminucién de los tiempos de sus tramites, ahorro de tiempo para

los usuarios internos y externos, mejor empleo de sus recursos.

Tabla 1. Avance en digitalizacién de servicios

SuNagp
Migraciones
INDECOPI
Banco de la Nacidn
Banco Central de Reserva
Ministerio de Educacién
Otro
No precisa E

Fuente: Ipsos Peru — Encuesta de opinion CADE digital 2020



Como parte de su proceso de transformacion digital, una entidad publica desde el afio
2008 inicio la digitalizacion de su documentacion con la apertura de la linea de

digitalizacion para permitir una atencion mas eficiente.

Para que puedan gestionar una base de datos tan grande la institucion publica cuenta
con diferentes aplicativos para que cada vez que soliciten un documento digitalizado,
el area encargada pueda ubicar el documento digitalizado y lo puedan extraer para la

atencién del documento requerido por un usuario interno o externo.

El contar con diferentes aplicativos de busqueda representa un problema para el area
responsable de atender las solicitudes porque ellos tienen que realizar el filtro por cada
aplicativo hasta que ubiquen donde se encuentra el documento digitalizado, hay
ocasiones donde no logran ubicarlo en el aplicativo y tienen que recurrir a otras fuentes
de bdsqueda, esas situaciones les generan demoras en el tiempo de atencién y por
ende baja productividad en la atencion del documento digitalizado, por esa razén en
la presente investigacion se busca aplicar lean office para aumentar la productividad

en la atencion de servicios digitalizados.

El problema general de la presente investigacion es: ¢Como la aplicacién de lean
office aumenta la productividad en la atencion de servicios digitalizados en una entidad
publica, Lima, 20207

Los problemas especificos son: ¢Cémo la aplicacion de lean office aumenta la
eficiencia en la atencion de servicios digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020?
y ¢ Coémo la aplicacion de lean office aumenta la eficacia en la atencién de servicios

digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020?

La justificacion econdmica de la presente investigacion se sustento en que el area de
atencion de servicios digitalizados pudo optimizar los recursos econémicos mediante
la aplicacién de la filosofia lean office para reducir o eliminar las actividades que no
generar valor dentro del proceso de atencidn de servicios que significara tiempos de
horas hombre que lo podran emplear para atender mas servicios o realizar otros

procesos del area. También se considera que la aplicacion de lean office no es



sindbnimo de un gran monto de inversién. Por eso lean office es una filosofia que
puede generar grandes cambios en el area de atencion de servicios digitalizados con

baja inversion por parte de la organizacion.

La justificacion técnica de la presente investigacion se sustentd en que el area de
atencion de servicios digitalizados tiene baja productividad en su proceso de atencion,
por lo cual buscaron implementar lean office en esta area para poder aumentar la
productividad, reduciendo despilfarros y estandarizando el trabajo, esto les permitio
obtener indicadores de eficiencia y eficacia con mejores resultados, con la misma

calidad del servicio y reduciendo los costos.

La justificacion social de la presente investigacion se sustentd en que el area de
atencion de servicios digitalizados tendra un ambiente de trabajo donde los
colaboradores se sientan mas a gusto, contando con un area de trabajo mas
ordenada. Los usuarios internos y externos solicitantes de estos documentos
digitalizados recibiran un servicio con mayor calidad ya que recibiran sus solicitudes a

tiempos.

El objetivo general de la presente investigacion es: Determinar como la aplicacion de
lean office aumenta la productividad en la atencion de servicios digitalizados en una
entidad publica, Lima, 2020.

Los objetivos especificos de la presente investigacion son: Determinar como la
aplicacion de lean office aumenta la eficiencia en la atencion de servicios digitalizados
en una entidad publica, Lima, 2020 y determinar como la aplicacion de lean office
aumenta la eficacia en la atencion de servicios digitalizados en una entidad publica,
Lima, 2020.

La hipotesis general de la presente investigacion es: La aplicacion de lean office
aumenta la productividad en la atencion de servicios digitalizados en una entidad
publica, Lima, 2020.



Las hipotesis especificas de la presente investigacion son: La aplicacion de lean office
aumenta la eficiencia en la atencion de servicios digitalizados en una entidad publica,
Lima, 2020 y la aplicacion de lean office aumenta la eficacia en la atencion de servicios
digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.

Para poder identificar las causas de la baja productividad en el area de atencion de

servicios digitalizados, se utilizé el diagrama de Ishikawa. Para ello se aplicé las 6M

que permitio distribuir los problemas y visualizarlos de forma mas clara.

Figura 1. Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia

MED'CION

En la figura 1, se pudo ver cuales son las 25 causas identificadas para el problema de
la baja productividad. Una vez identificadas las causas de la baja productividad en el

area de atencion de servicios digitalizados se realizé un analisis correlacional.

Una vez realizado el analisis correlacional se procedio a ordenarlos desde la causa

con mayor porcentaje de correlacion hasta la de menor porcentaje de correlacion.



Tabla 2. Matriz de correlacion

Con la informacién obtenida en la matriz correlacional

diagrama de Pareto.
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Las 16 principales causas del problema de la baja productividad representaron el

79.82% de frecuencia. Siendo las 2 principales causas la demora en atencion de

servicios y falta de un aplicativo integrado.



Tabla 3. Consolidado de causas

CONSOLIDADO DE MEDIO , . TOTAL DE

PROBLEMAS POR AREA | PERSONAL |\ 1o e g | METODO | MATERIALES | MEDICION | MAQUINARIA | o Jo o)
GESTION 2 1 3 3 3 12
PROCESOS 3 2 1 6
MANTENIMIENTO 2 2 4
LOGISTICA 1 2 3
TOTAL DE PROBLEMAS 5 2 5 4 4 5 25

Fuente: Elaboracion propia

se realiz6 un andlisis para identificar a qué tipo de area corresponde la mayor cantidad

de causas del problema planteado, el area de gestion con 12 causas fue el area donde

se presentan la mayor cantidad de causas del problema.

Tabla 4. Matriz de estratificacion

)
S o %
S S & X e S
LY. ol /s /& /)« & ¢ §F 5 L /o
S /S S )E[SSS SRS LR & SESESE
g g S
Ly < & /S § NS VA VAVA § &o&o@ QOQQ & /& /5 /&
GESTION 2 1 3 3 (3| Ao 12 48.00% 3 (361
PROCESOS 3 2 1 MEDIO 6 24.00% 2 12 2
MANTENIMIENTO 2 2 BAJO 4 16.00% 1 4 3
LOGISTICA 1 2 BAJO 3 12.00% 13 a4
TOTAL DE PROBLEMAS 5 2 s{alals 25 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos obtenidos en la tabla 3 se realizé la matriz de estratificacion.

Tabla 5. Matriz de solucién

i ALTERNATIVAS i o5l
ALTERNATIVAS ECONOMICO FACILIDAD TIEMPO DE EJECUCION
Lean Office 5 4 4 13
Lean Manufacturing 4 4 3 11
Six Sigma 3 4 3 10

Fuente: Elaboracion propia

Se empleo una valorizacion del 1 al 5. Tras el analisis se lleg6 a la conclusion que la

mejor alternativa de aplicacion en la presente investigacion es lean office ya que la

mayor cantidad de causas se encontraron en las areas de gestién y procesos como

muestra la tabla 5.
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universidad privada, Lima, 2018” (Universidad César Vallejo). Para obtener el titulo de
Ingeniero Industrial. El objetivo de la investigacion fue determinar como la aplicacion
de lean office permite aumentar la productividad laboral en el cliente interno en una
universidad privada para lo cual se tuvo como muestra los tramites mensuales de
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(Universidad San Ignacio de Loyola) para obtener el titulo profesional de ingeniero
industrial y comercial. El objetivo fue determinar en cuanto se incrementa la
productividad de una empresa del sector gastronémico aplicando la mejora de
procesos a través del mapa de flujo de valor (VSM) que permite la identificacion de
desperdicios. Con esta herramienta se pudo desarrollar un diagndstico medible y
plantear oportunidades de mejora. El resultado obtenido fue un aumento del 13.32%
en la productividad; asi mismo, la eficacia aumento de 92.04% a 97.96%, debido a la

influencia del estudio y eficiencia aumento de 90.36% a 96.21%.

Diaz (2018), “Aplicacién de lean manufacturing para mejorar la productividad en la
empresa emcosac elaboracion, ejecucion y mantenimiento s.a.c. 2018” (Universidad
Nacional de Trujillo) Tesis para optar el bachiller en ciencias econémicas. El objetivo
del trabajo de investigacion fue determinar como la aplicacion de lean manufacturing
mejora la productividad de la empresa EMCOSAC, se realizé la aplicacion de
herramientas lean como mapa de flujo de valor, estandarizacibn usando los
instrumentos de investigacibn como la observacién la eficacia aumento un 9.83%,
obteniendo una eficacia previa de 82.17% y después de aplicar las mejoras un 92%
para validar el incremento de la eficacia se utilizo el software estadistico SPSS.



Cruz (2018), “Andlisis y propuesta de mejora del servicio de entrega de un operador
logistico aplicando la metodologia de lean office” (Pontificia Universidad Catélica del
Peru). Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial. El presente trabajo
de investigacion tuvo como objetivo mejorar el servicio de entrega de un operador
logistico aplicando lean office, para realizar un diagndstico previo de la situacion del
proceso se utilizé la herramienta lean office y las técnicas como la observacion, la
propuesta de mejora fue implementar las 5S, just in time y kaizen. El resultado que se
obtuvo luego de la implementacién fue la mejora de la eficiencia en un 16%, la eficacia

en un 32%.

Tejada (2018), “Aplicacién del lean manufacturing para mejorar la productividad en el
area de almacén de la empresa Alicorp S.A.A, Callao, 2018” (Universidad Cesar
Vallejo). El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo mejorar la
productividad en un area de almacén aplicando lean manufacturing, para realizar un
diagndstico previo de la situacién del proceso se utilizé la herramienta mapa de flujo
de valor y bases de datos brindadas por la empresa, la propuesta de mejora fue
implementar las 5S y kaizen. El resultado que se obtuvo fue la mejora de la

productividad en un 40%.

Mahmood (2014), “Enfoque lean en industrias y sector de servicios” (Universidad
técnica de Tallin, Estonia) Tesis para obtener el grado de maestro en Ingenieria y
gestion industrial. En la presente investigacion el autor se centra en explicar la
adaptacién de las herramientas lean que se utilizan en sectores de manufactura para
aplicarlas a sectores de servicios, estas herramientas pueden ser 5S, just in time,
jidoka, kanban, TPM, VSM, poka-yoke, estandarizacion del trabajo. Para la
implementacion de la mejora utilizd las herramientas VSM, 5S, kanban vy
estandarizacion del trabajo permitiendo obtener como resultado la mejora de la

productividad en el area de la empresa en la que se aplico la mejora.

Mironiuk (2012), “Implementacién de conceptos de lean office en R-Pro consulting”
(Universidad de ciencias aplicadas en Mikkeli, Finlandia) Tesis para obtener el grado
de Licenciado en administracion de empresas. En la presente investigacion el autor

identifica como principales herramientas lean office para aplicar a las 5S,



estandarizacion del trabajo, kanban, KPI. Se refiere a que el éxito de la
implementacion radica principalmente en los colaboradores de la organizacion para lo
cual la organizacién debe buscar que sus colaboradores se sientan a gusto con su
ambiente de trabajo para que el colaborador se vea comprometido a la mejora de sus
procesos, para lo cual forma grupos de trabajo donde los trabajadores identificaron
puntos de mejora y el investigador asesor0 a estos grupos de trabajo para la

implementacion de las mejoras haciendo uso de las herramientas lean office.

Damrath (2012), “Aumento de la competitividad de empresas de servicios: desarrollo
conceptual para implementar lean management en empresas de servicios”
(Politécnico Milano, Italia) Tesis para obtener el grado de ingeniero industrial. En la
presente investigacion el autor busca explicar la adaptacion de las herramientas lean
para aplicarlas en industrias de servicios. Para la problematica identificada por el autor
en el area de la empresa donde desarrollo la investigacion, adapto herramientas lean
como VSM, 5S, estandarizacién del trabajo y con la implementacion de esas
herramientas pudo mejorar los indices de competitividad del area donde se

implemento la mejora.

Gao (2010), “Un estudio sobre los efectos de la productividad y la eficiencia de la
empresa Reforms en China” (Universidad Western Michigan, EEUU). Para obtener el
grado de doctor en economia. En la presente investigacion se busco explicar que los
indicadores de productividad permiten medir el rendimiento de la empresa, se deben
utilizar diferentes herramientas para poder mejorar los indicadores de productividad e

innovar constantemente para que una empresa se mantenga competitiva.

Khalid (2014), “Un mapa estratégico y conceptual para la transformacion de procesos
lean” (Universidad estatal de Oregon, EEUU). Para obtener el grado de maestro en
Ciencias en Ingenieria Industrial. En la presente investigacion el autor busca explicar
gue el éxito en lean depende de la cultura organizacional y los colaboradores, por lo
cual el primer objetivo debe ser empoderar a los colaboradores para que se
comprometan con la implementacién de la mejora y asi los resultados de la mejora

sean los mas satisfactorios.



Lean Office es la aplicacion de las herramientas lean manufacturing a entornos de
oficina para poder agilizar los procesos administrativos y la gestion de la informacion
y los materiales, con la eliminacién de tramites que no agregan valor al proceso y son
considerados desperdicios para que asi se pueda crear mayor valor para los clientes

(Cavaglieri y Juliani, 2016).

Segun Hernandez (2018), lean office es el conjunto de métodos, andlisis, procesos y
pruebas de fallos para aumentar la calidad, productividad, motivacion, al tiempo que
disminuye errores, lead time, costos y procesos, utilizando el minimo de recursos.

Lean office es una filosofia que puede aplicarse a las areas empresariales de oficina
(p.7).

Valor agregado son aquellos procesos, herramientas, técnicas que permiten afadir
mayores caracteristicas al producto final para que el cliente se sienta satisfecho,
aquellos procesos, herramientas, técnicas que no afiaden beneficios o caracteristicas
que el cliente requiere se consideran sin valor agregado, por lo cual se debe eliminar

o reducir (Bergiante, Bevilacqua y Soares, 2016).

Segun Vazquez y Prieto (2013), el indicador de valor afiadido nos brinda una
referencia respecto al tiempo efectivo en el que realmente se trabaja el servicio. Este
indicador se consigue relacionando el tiempo de valor no afiadido y el tiempo de valor
afiadido. El tiempo de valor afiadido suele ser la divisidon entre los tiempos que agregan

valor al servicio entre los tiempos que no agregan valor (p.76).

Leyenda:

RVA: Ratio valor afiadido (%)

TVA: Tiempo de valor afiadido (segundos)
TVNA: tiempo de valor no afiadido (segundos)

El Lead time son la suma de todos los tiempos en el cual tardamos para realizar un

proceso, las actividades repetitivas, las actividades que no agregan valor, los tiempos
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de espera innecesarios hacen que el lead time sea muy extenso, las organizaciones
deben analizar sus procesos para poder reducir el lead time de sus procesos

(Vijayashree y Uthayakumar 2017).

Ohno (1991), citado por Wilson, (2010, p.74), en su libro “El sistema de produccion de
Toyota” indico que se centraban en mirar el lead time, desde que el cliente realiza un
pedido hasta que se recogian los desperdicios del proceso, sus esfuerzos se
enfocaban en reducir el lead time eliminando los desechos (actividades) que no
agregan valor. Para Ohno, la reduccion del lead time es un método clave para mejorar
la eficiencia en la organizacion, es decir para alcanzar los objetivos del proceso
utilizando la menor cantidad de recursos. El lead time es la medida béasica para definir
a una organizacion lean, los plazos de entrega cortos y la reduccion de los tiempos de

entrega son herramientas indispensables en lean.

LTI = TP + TE + TES
Leyenda:
LTI: Lead time interno (segundos)
TP: Tiempo de preparacion (segundos)
TE: Tiempo de ejecuciéon (segundos)

TES: Tiempo de espera (segundos)

La productividad se alcanza cuando se eliminan errores, reprocesos, actividades que
no agregan valor al producto o servicio. Cuando se realiza un mejor aprovechamiento
de los recursos de la organizacion como la mano de obra por eso la productividad es
la relacién entre los productos obtenidos sobre recursos empleados como mano de

obra, tiempo, etc. (Ramos, 2013, p.60).

Para Gutiérrez (2014) la productividad se puede analizar por medio de dos
mecanismos como como la eficiencia y la eficacia que es la relacion entre resultados
obtenidos y los recursos utilizados para alcanzar esos objetivos. Se puede simplificar
gue la productividad es el uso necesario de los recursos de la organizacion para

generar los producto y servicios (p.21).
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Eficacia es realizar las actividades que permitan a la organizacion alcanzar sus
objetivos, se suele definir como “hacer las cosas correctas”. La eficacia esta alineada
con el logro de objetivos, mientras que la eficiencia esta alineado al uso de recursos
gue se usan para alcanzar el objetivo, por eso se suele decir que la eficiencia y la
eficacia van de la mano. Una mala gestion puede implicar ser ineficiente e ineficaz o

ser eficaz pero ineficiente (Robbins y Coulter, 2010, p. 7).

FA
EF—MX].OO%

Leyenda:
EF: Eficacia (%)
FA: Folios atendidos (Folios/dia)

FPA: Folios planificados a atender (Folios/dia)

Eficiencia es alcanzar los mejores resultados a partir de la menor cantidad de
recursos. Esto se da ya que las organizaciones suelen buscar utilizar la menor
cantidad de recursos humanos, tiempo, materiales, maquinas, energia, etc., en el
cumplimiento de sus objetivos. Buscan utilizar eficientemente sus recursos, no

desperdiciar recursos (Robbins y Coulter, 2010, p. 7).

L 100 %
= — X
TU 0

Leyenda:

EFI: Eficiencia (%)

TD: Tiempo disponible para atender el folio (minutos)
TU: Tiempo utilizado para atender el folio (minutos)

Vieira indica que entre las herramientas mas utilizadas para identificar y eliminar
desperdicios en una organizacion se encuentra el mapa de flujo de valor (VSM). El
mapa de flujo de valor es una herramienta de lean office que permite identificar el
desperdicio, permitiendo realizar un diagnéstico al proceso y luego proponer

alternativas de mejora (2014, p.198).

Para Dumser el desarrollo del mapa de flujo de valor tiene las siguientes etapas:
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1. Definir la familia de productos 2. Creacion del VSM actual
3. Andlisis 4. Creacion del VSM objetivo

5. Elaboracién de un plan de accion 6. Implementacion

El desarrollo del mapa de flujo de valor consta de 6 etapas para poder identificar las

oportunidades de mejora a implementar (2017, p. 27).

Kanban es una herramienta lean que dentro de &reas administrativas se ha hecho
conocida por medio de lean office, Kanban significa “tarjetas” siendo este un método
de control visual que permite detectar problemas, comunicar la informacién de forma
rapida y clara entre areas o procesos y permite la mejora continua (De Oliveira,
Medeiros y Morais, 2018, p. 59).

Kanban es un dispositivo de sefializacion para controlar el flujo de material por cada
puesto de trabajo generalmente usando tarjetas fisicas, pero ahora se puede hacer
uso de la tecnologia. Kanban tiene como minimizar el TEP (trabajo en progreso)
asegurandose que el proceso superior produzca si el proceso inferior las necesita
segun el sistema pull (empuje) que es la autogestion del proceso segun la demanda
(Arango, 2015, p. 223).

Para Castellano, la implementacién de Kanban se tiene que seguir los siguientes

pasos:

a) Formacion y concientizacion del equipo de trabajo.
b) Detectar el &rea donde se implementara kanban.
c) Implementacion del kanban.

d) Mantenimiento y revision continua del kanban.
Con la implementacion de kanban se permitira incrementar y mejorar la comunicacion

entre procesos e impulsar el mantenimiento de los procesos estandarizados (2019,
p.38).
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El tiempo estandar se mide registrando los tiempos de cada actividad del proceso
para obtener el tiempo medio y multiplicarlo por un factor de valoracion segun la tabla
de Westinghouse para obtener el tiempo normal, el tiempo normal se multiplica con
un factor de holguras y asi se obtiene el tiempo estandar que es el tiempo tipo en el

cual se deberia ejecutar un proceso (Mifio, 2019, p. 116).

La digitalizacién es el proceso tecnoldgico, donde mediante el uso de técnicas
fotoeléctricas o de escéner se logra convertir la imagen que contiene un documento

en papel a una imagen digital (Archivo general de la nacion, 2019, p. 7).

El documento archivistico es el que contiene una informacién de cualquier fecha,
forma y soporte, producido o recibido por persona natural juridica, institucion publica
o privada en el ejercicio de su actividad y cualquier otro que se genere como resultado

del avance tecnologico (Archivo general de la nacion, 2019, p. 3).

El folio es la hoja de un documento de archivo (Archivo general de la nacion, 2019, p.
3).

El Archivo electrénico o digital es un documento u objeto digital que puede tomar
la forma de texto, imagen, multimedia, mensaje de datos, etc. Que ha sido generado,
enviado, recibido, almacenado o comunicado por medios electronicos, 6pticos o
similares, que debe tener condiciones donde se puedan conservar en el mismo
formato, lectura, distribucion o la conversion a su momento de migracion o renovacion

(Archivo general de la nacion, 2019, p. 7).
1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Se utilizara la investigacion aplicada porque se usara como base de conocimiento
investigaciones ya realizadas que guarden relacion con la variable independiente lean
office y la variable dependiente productividad para poder dar solucion al problema que

se planteara.

14



De acuerdo al propésito que tenga, las investigaciones se pueden clasificar en
aplicada o béasica. La investigacion basica tiene como objetivo aplicar los
conocimientos ya generados a diferencia de la investigacion basica que busca generar
nuevos conocimientos para crear nuevas teorias y seguir incrementando el

conocimiento cientifico o filosofico (Ortega, 2017, p. 155).

En este tipo de investigaciones se tiene como objetivo hacer uso del conocimiento
existente para el desarrollo de nuevas investigaciones relacionadas buscando poder
resolver problemas de la vida cotidiana, este tipo de investigacidon necesita marcos
téricos previos para poder confrontarlo con la nueva investigacion que se realizara,

por este motivo se le denomina investigacion basica (Aguirre, 2013, p. 311).
Disefio de investigacion

El Disefio de la investigacion ser& cuasi experimental porque se manipularé la variable
independiente lean office para observar y analizar los efectos sobre la variable
dependiente productividad para comprobar que exista una relacion entre la aplicacion
de lean office y el aumento de la productividad en la atencion de servicios digitalizados

en una entidad publica y asi comprobar la hip6tesis que se planteara.

En este tipo de disefio de investigacion se suele manipular la variable independiente
sobre cada variable dependiente para ver los efectos que generan en cada variable
independiente. En comparacion con los experimentos puros los resultados tienen
menor grado de exactitud ya que en el disefio cuasi experimental los grupos a estudiar
ya se encuentran establecidos y puede existir desigualdad entre grupos brindando un

menor grado de confiablidad en el resultado (Hernandez, 2014, p. 151).
Nivel de investigacion

El nivel de investigacion que se utilizara sera explicativo ya que el objetivo sera
determinar la relacion que existe entre la variable independiente lean office y la

variable dependiente productividad en un sentido explicativo.

El nivel de investigacion explicativo esta dirigido a responder por las causas de los

eventos y fendmenos fisicos o social. Responde a preguntas como la relacién que
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existe entre las variables a estudiar brindando un mayor entendimiento del fenébmeno
a estudiar buscando explicarlo de una forma mas detallada como se relacionan dos o

mas variables (Hernandez, 2014, p. 96).
Enfoque de investigacion

En la presente investigacion se utilizara el enfoque cuantitativo ya que se recolectaran

datos numéricos que se representaran en indicadores para poder probar la hipotesis.

El enfoque cuantitativo tiene un procedimiento ya establecido el cual se debe respetar
y no se puede descartar ninguno de sus procesos ya establecidos. El enfoque
cuantitativo tiene como inicio la concepcion de la idea de investigacion que va
delimitdndose, de esta idea se desprenden objetivos, y preguntas de investigacion que
vendrian a ser los problemas definidos, se realiza una investigacion de otros estudios
realizados para poder generar un marco teérico, del problema se define la hipotesis y
se establecen variables (Hernandez, 2014, p.4).

3.2 Variables y operacionalizacion

Las variables de la presente investigacion seran:

Variable independiente: Lean office y la variable dependiente: Productividad
3.2.1 Variable independiente: Lean office

Segun Hernandez (2018), lean office es el conjunto de métodos, analisis, procesos y
pruebas de fallos para aumentar la calidad, productividad, motivacion, al tiempo que
disminuye errores, lead time, costos y procesos, utilizando el minimo de recursos.

Lean office es una filosofia que puede aplicarse a las areas empresariales de oficina
(p.7).
Dimension 1: Valor agregado

Son todas las actividades que cambian la forma o configuracion de un producto de
una manera que genera beneficios para el cliente, a diferencia de las actividades que
no agregan valor agregado se consideran desperdicio porque no agregan valor para
el cliente, pero son requeridas en las condiciones de trabajo actuales. Los ejemplos
incluyen la configuracion de la maquina y la limpieza diaria del area de trabajo. El
objetivo de lean es reducir estas actividades, si no eliminarlas (Raymond, 2019, p.3).
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Segun Vazquez (2013), el indicador de valor afiadido nos brinda una referencia
respecto al tiempo efectivo en el que realmente se trabaja el servicio. Este indicador
se consigue relacionando el tiempo de valor no afiadido y el tiempo de valor afiadido.
El tiempo de valor afiadido suele ser la division entre los tiempos que agregan valor al

servicio entre los tiempos que no agregan valor (p.76).

TVA

Leyenda:
RVA: Ratio valor afiadido (%)
TVA: Tiempo de valor afladido (segundos)

TVNA: tiempo de valor no afiadido (segundos)
Dimension 2: Lead time

Ohno (1991), citado por Wilson, (2010, p.74), en su libro “El sistema de produccion de
Toyota” indico que se centraban en mirar el lead time, desde que el cliente realiza un
pedido hasta que se recogian los desperdicios del proceso, sus esfuerzos se
enfocaban en reducir el lead time eliminando los desechos (actividades) que no
agregan valor. Para Ohno, la reduccion del lead time es un método clave para mejorar
la eficiencia en la organizacion, es decir para alcanzar los objetivos del proceso
utilizando la menor cantidad de recursos. El lead time es la medida béasica para definir
a una organizacion lean, los plazos de entrega cortos y la reduccion de los tiempos de

entrega son herramientas indispensables en lean.

Cuando una organizacion recibe un pedido se inicia un proceso de fabricacion o
atencion del servicio que se divide en diversas operaciones. Los procesos por los que
pasa son tiempo de preparacion, ejecucion, espera. A la suma de estos tiempos se le
conoce como lead time es decir desde el tiempo que ingresa el pedido hasta el tiempo
gue se termina el proceso. Reducir el lead time tiene que ser el objetivo de toda
organizacién ya que se lograria cumplir dos criterios como son el nivel de servicio que
son los plazos de atencion y la productividad. Si se reduce el lead time se mejora el
nivel de servicio y productividad (Revista CTRL, 2016, pp. 2y 3).

LTI = TP + TE + TES
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Leyenda:

LTI: Lead time interno (segundos)

TP: Tiempo de preparacion (segundos)
TE: Tiempo de ejecucién (segundos)

TES: Tiempo de espera (segundos)
3.2.2 Variable dependiente: Productividad

Para Gutiérrez (2014) la productividad se puede analizar por medio de dos
mecanismos como como la eficiencia y la eficacia que es la relacién entre resultados
obtenidos y los recursos utilizados para alcanzar esos objetivos. Se puede simplificar
que la productividad es el uso necesario de los recursos de la organizacion para

generar los producto y servicios (p.21).
Dimension 1: Eficacia

Es realizar las actividades que permitan a la organizacién alcanzar sus objetivos, se
suele definir como “hacer las cosas correctas”. La eficacia esta alineada con el logro
de objetivos, mientras que la eficiencia esta alineado al uso de recursos que se usan
para alcanzar el objetivo, por eso se suele decir que la eficiencia y la eficacia van de
la mano. Una mala gestion puede implicar ser ineficiente e ineficaz o ser eficaz pero
ineficiente (Robbins y Coulter, 2010, p. 7).

El indicador de eficacia mide el nivel de alcance o logro del objetivo de una
organizacion. Se suele representar entre la divisiéon de productos ejecutados sobre

los productos planificados durante un periodo parcial o completo (Eraso, 2017, 5)

FA
EF—ﬁX100%

Leyenda:
EF: Eficacia (%)
FA: Folios atendidos (Folios/dia)

FPA: Folios planificados a atender (Folios/dia)
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Dimension 2: Eficiencia

Es alcanzar los mejores resultados a partir de la menor cantidad de recursos. Esto se
da ya que las organizaciones suelen buscar utilizar la menor cantidad de recursos
humanos, materiales, maquinas, energia, etc., en el cumplimiento de sus objetivos.
Buscan utilizar eficientemente sus recursos, no desperdiciar recursos (Robbins y
Coulter, 2010, p. 7).

El indicador de eficacia mide el nivel de alcance o logro del objetivo de una
organizacion. Se suele representar entre la divisidn de productos ejecutados sobre

los productos planificados durante un periodo parcial o completo (Eraso, 2017, 5)

EFl= A0 100 %
= — X
TU 0

Leyenda:
EFI: Eficiencia (%)
TD: Tiempo disponible para atender el folio (minutos)

TU: Tiempo utilizado para atender el folio (minutos)
3.3 Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

La poblacion es el conjunto de elementos que poseen caracteristicas comunes. Estos
elementos pueden ser conjuntos de personas, objetos o acontecimientos que se
desenvuelven o tienen caracteristicas comunes y que se desenvuelven en un
ambiente en comun segun el objetivo del estudio (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018, p.
102).

La poblacion en la cual se realizara el proyecto de investigacion seran los folios
digitalizados atendidos en formato PDF de la serie documental declaraciones juradas

durante un afio por el area de atencion de servicios digitalizados.

e Criterio deinclusién: Se tomara como poblacién los folios de la serie documental
declaraciones juradas atendidos por los 3 operadores de atencién de servicios

digitalizados.
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e Criterio de exclusion: El criterio de exclusion ser4 que solo se tomara como

poblacion a los folios atendidos en formato PDF y no bajo otra moralidad.
Muestra

La muestra es el subgrupo de la poblaciéon o universo, permite delimitar la poblacion
para obtener resultados y tener parametros. La muestra puede ser probabilistica o no

probabilistica intencional (Otzen, 2017, p. 228).

La muestra con la cual se realizara el proyecto de investigacion seran los folios
atendidos en formato PDF de la serie documental declaraciones juradas por el area
de atencién de servicios digitalizados durante 30 dias laborables, desde el 1 de abril
al 12 de mayo del 2021.

Muestreo

El muestreo es el método utilizado para poder seleccionar a los elementos que
conformaran la muestra en la investigacion. Es el conjunto de procedimientos, reglas
y criterios que se deben utilizar para seleccionar la muestra de todo el universo de la

poblacion (Lopez, 2004).

En el muestreo no probabilistico intencional la eleccion de los elementos de la muestra
no depende de la probabilidad, dependen de las causas relacionadas con las

caracteristicas que considere el investigador (Yadira, Corral y Franco, 2015, p. 156).

Se utilizara el muestreo no probabilistico intencional para la investigacion.
Unidad de anélisis

La unidad de analisis de la investigacion sera los 3 operadores del area de atenciéon
de servicios digitalizados ya que ellos son los que realizan el proceso de atencion de

los servicios digitalizados.
3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
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La técnica de la observacion permite establecer hipétesis importantes, para reducir
las conclusiones empiricas. La técnica indica el como propiciar la investigacion
(Matos, 2008, p. 41).

La observacion es un instrumento de apoyo para la recoleccion de datos, siendo un
proceso sistematico que permite detectar particularidades dentro de un proceso para

su posterior analisis (Navarro, 2013, p.56).

La técnica que se utilizarda, sera:

e La Observacion

La observacion se utilizara en la presente investigacion porque requerira recolectar
datos cuantitativos que permita analizar los indicadores de eficacia, eficiencia y
productividad antes y después que se implemente la mejora para poder validar la

hipotesis.
Instrumento de recoleccién de datos

Los instrumentos de recoleccion de datos sirven para anotar los datos, registrar o

identificar las fuentes de las cuales se esté recopilando la informacion (Torres, 2017,
p.6).

El instrumento de recoleccidén de datos que se utilizara es:

¢ La ficha de registro

La ficha de registro que se utilizara en la presente investigacion sera el formato de
control de servicios de archivo, que permitira registrar los tiempos que cada operador

utiliza para atender cada servicio solicitado.
Validez

Se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende
medir (Hernandez, 2014, p.200).
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La validez de los instrumentos se medida mediante juicio de expertos, el juicio de
expertos sera desarrollado por 3 ingenieros de la escuela profesional de ingenieria

industrial de la universidad Cesar Vallejo, estos 3 ingenieros industriales son:

e Jorge Nelson, Malpartida Gutierrez
e Mary, Delgado Montes

e Jorge, Diaz Dumont

Los 3 ingenieros industriales evaluaran mis instrumentos de medicion y si hubiera
conformidad lo aprobaran, los instrumentos de medicion deben ser aprobados por los

3 expertos.
Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales (Hernandez, 2014,
p.200).

En el presente trabajo de investigacién se considera el juicio de expertos como
elemento de confiabilidad para los instrumentos de medicién ya que este juicio de
expertos debera ser aprobado por 3 ingenieros industriales que forman parte de la
escuela profesional de ingenieria industrial de la universidad Cesar Vallejo, los cuales
deberan revisarlo y aprobarlo si es el caso para para que los instrumentos de medicion

tengan confiabilidad.
3.5 Procedimiento

La presente investigacion se realizé en el area de atencion de servicios en el proceso
especifico de atencion de servicios digitalizados donde 3 colaboradores realizan esa

funcion.
El area se encarga de atender todas las solicitudes de servicios que llegan por medio

de un formato, este documento contiene el servicio con la lista de documentos

solicitados ya sea por un usuario interno o externo. Esta area solo se encarga de
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atender los documentos digitalizados ya que la atencibn de documentos no

digitalizados lo atiende el area de busqueda de documentos fisicos.

Figura 3. Proceso de atencion de servicios digitalizados
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Fuente: Elaboracion propia

El proceso de atencion de documentos digitalizados en formato PDF inicia cuando las
unidades orgéanicas de la entidad publica solicita un documento digitalizado por medio
de un formato ya establecido. Una vez que se completa el llenado del formato con la
informacion de cada uno de los documentos a solicitar lo envia, y esta solicitud llega

a la bandeja del area de atencion.

Cuando la solicitud llega al area de atencion de servicios de archivo y es recepcionado,
esta area se encarga de clasificar los documentos solicitados en documentos
digitalizados y no digitalizados. Una vez que se han identificado los documentos
solicitados que se encuentran digitalizados, se resaltan y son enviados al area de

atencion de servicios digitalizados.
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Una vez que llega el servicio al area de atencién de servicios digitalizados, el operador
de busqueda registra el servicio en el formato de control de servicios de archivo
colocando el namero del servicio, la hora que llego al area, la hora que inicio la
atencion del servicio, la hora que finalizo la atencion del servicio, la cantidad de

documentos y folios atendidos.

El operador de busqueda de atencion de servicios digitalizados ingresa el nUmero del
documento en el aplicativo para que arroje el nimero del medio donde se encuentra
el documento solicitado, una vez ubicado el nimero del medio donde se encuentra el

documento se busca el medio fisico y se extrae el documento solicitado.

El operador de busqueda de documentos digitalizados se encarga de guardar en la
carpeta compartida con el area de atencién de servicios el o los documentos
solicitados en el servicio. El area de atencion de servicios envia los documentos
solicitados a la unidad orgénica solicitante, cuando es recepcionado por el area
solicitante esta se encarga de cerrar la solicitud y finaliza el proceso.

Cuando no se logra encontrar el documento digitalizado en el aplicativo ningun
aplicativo, se entiende que los datos de ese documento no se encuentran registrados
en ninguna base de datos de los aplicativos. Por esa razon se tiene que recurrir al
area de transferencia para que apoye con la ubicacion del documento fisico para
posteriormente se tenga que buscar en el almacén para extraerlo, escanearlo y
enviarlo al area de atencidon de servicios para que envie el o los documentos

solicitados a la unidad orgénica solicitante y finalice el proceso.
Se realiz6é un diagrama de actividades del proceso para que asi se pueda entender la

secuencia de las actividades y los tiempos de cada actividad que forman parte del

proceso de atencion de servicios digitalizados.
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Figura 4. Diagrama del proceso antes de la mejora
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.
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TRANSFERENCIA LO ATIENDA
6 |SEBUSCA ELDOCUMENTO FisICO . 13 13 EN ALMACEN
7 |SEDIGITALIZA EL DOCUMENTO 5 5
SE GUARDA EL DOCUMENTO EN LA RED i . .
8 |coMPARTIDA
o [FNVIARELDOCUMENTO SOLICITADO . 3 3
1o |RECEPCIONAELOLOS DOCUMENTOS Y CIERRAEL | R R
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7 2] 1 [o]o 75 3 n
i RVA= 2 1000
RATIO DE VALOR ARIADIDO A= TN b 4.17%
LEAD TIME INTERNO LTI=TP+ TE+ TES 4320 segundos
Fuente: Elaboracion propia

La cantidad de actividades del proceso son 10, el lead time que se obtuvo fue de 4320

segundos y un indicador de valor afiadido de 4.17%.

Aspectos administrativos

Recursos humanos

Tabla 6. Presupuesto Recursos humanos

Cdédigo o : Precio Fuente
ME. E. Recurso Descripcién Cantidad Unitario Total S/ financiera,
Investigador que realiza
Responsable S/. .
21111 del proyecto gl proyecto fje 1 1000.00 S/. 1000.00 Propia
investigacion
TOTAL S/. 1000.00

Fuente: Elaboracion Propia
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En la presente investigacion el responsable del proyecto necesitd un presupuesto para
gastos como pasaje, alimentacion durante el proyecto de investigacion. Los pasajes y
alimentos se usaron para ir al centro donde se realiz0 la investigacion, como también

cubrir, la alimentacion, cuidado personal por la actual pandemia e imprevistos.
Equipos y bienes duraderos

Tabla 7. Presupuesto equipos y bienes duraderos

Caodigo . : Precio Fuente
ME. E. Recurso Descripcién Cantidad Unitario Total S/ financiera

Computadora personal
2.6.32.31 Laptop requerida para la 1 S/. 2400.00 | S/.2400.00 Propia
investigacién

Requerido para

2.3.22.2 Internet investigar y entrar a 1 S/.80.00 S/.80.00 Propia
las asesorias
Requerido para .
2.6.32.31 | Impresora imprimir documentos 1 S/.400.00 S/.400.00 Propia
TOTAL S/ 3880.00

Fuente: Elaboracion Propia

Para desarrollo de la presente investigacion se requirid de un laptop donde se pudo
redactar la investigacion, internet para realizar busquedas de informaciones
requeridas para el desarrollo de la investigaciéon y de una impresora para imprimir
documentos, hojas de trabajo que faciliten el desarrollo de la investigacion.

Gastos operativos

Tabla 8. Presupuesto gastos operativos

Caodigo L : Precio Fuente
ME. E. Recurso Descripcién Cantidad Unitario Total S/ financiera
2.3.15.12 | Lapiceros Para apuntes, llenar 12 S/.2.00 | S/.24.00 | Propia
documentos
2.3.15.12 | Resaltador | ©araresaltarinformacion 3 S/.3.50 | S/.10.50 | Propia
mas importante
231512 | Hoas Para impresion de 1000 S/0.02 | S/.20.00 | Propia
bond documentos y apuntes
2.3.15.12 Post it Para notas importantes 4 S/.74.40 | S/.17.60 Propia
TOTAL S/72.10

Fuente: Elaboracion Propia
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Para la recoleccion de datos, diagramar, tomar apuntes, se requirio de diferentes utiles
de oficina como lapiceros, resaltadores, hojas bond, post it durante todo el periodo de

la presente investigacion.

Tabla 9. Presupuesto total

Recursos humanos S/. 1000.00
Equipos y bienes duraderos S/. 3880.00 S/. 4952.10
Gastos operativos S/.72.10

Fuente: Elaboracion Propia

El presupuesto final fue de S/. 4952.10, el presupuesto es Unicamente considerando

el periodo que duro la presente investigacion.
Financiamiento

En el presente proyecto de investigacion, todos los gastos fueron financiados por el
investigador responsable de investigacién. El investigador asumid los gastos de
recursos humanos, equipos y bienes duraderos. No recibio apoyo de la entidad publica

donde se realizo la investigacion.

Figura 5. Financiamiento del proyecto de investigacion

Financiador: Pierre Marino Pareja Paitan
(Investigador)

= Presupuesto total

Fuente: Elaboracién Propia
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Cronograma de ejecucion

Tabla 10. Cronograma ejecucion proyecto investigacion

2020

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

S.1/S.2 [S.3 S.4 S.5 S.6 S.7 S.8 S.9 S.10 S.11 S.12 S.13S.14 S.15 S.16

1. APROBACION DEL PROYECTO

2. CONOCER LA ESTRUCTURA DEL PROCESO ‘
DE INVESTIGACION

3. IDENTIFICAR EL OBJETIVO DE
ESTUDIO/PROBLEMA DE INVESTIGACION

4. ELABORAR EL MARCO TEORICO Y LOS
ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

5. ELABORAR LA JUSTIFICACION, HIPOTESIS Y
OBJETIVOS DE ESTUDIO

6. PLANTEAR LAS VARIABLES Y SU
OPERACIONALIZACION

7. PRESENTACION Y SUSTENTACION DE LA
PRIMERA PARTE DEL PROYECTO

8. PLANTEAR EL DISENO, TIPO Y NIVEL DE
INVESTIGACION

9. SELECCIONE LA POBLACION Y MUESTRA

10. ELABORAR LAS TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE OBTENCION DE DATOS

11. PRESENTACION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION Y LEVANTAMIENTO DE
OBSERVACIONES

12. SUSTENTACION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

13. DESARROLLO DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

14. SUSTENTACION DEL DESARROLLO DEL
PROYECTO DE INVESTIGACION

15. PUBLICACION DE LA INVESTIGACION EN UN
ARTICULO CIENTIFICO

Fuente: Elaboracion Propia
Descripcién del area

El presente trabajo de investigacion se realizé en el area de atencion de servicios
digitalizados que forma parte de la supervisién de digitalizacion del archivo central de
una institucion publica. Esta area tiene como atender las solicitudes de servicios en

sus diferentes modalidades de solicitud.
En el presente trabajo de investigacion se buscé mejorar la productividad del proceso

de atencion de servicios digitalizados en formato PDF ya que no se estaban

atendiendo solicitudes impresas por medidas de seguridad por la pandemia.
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Desde el 2008 hasta la actualidad se han creado diferentes aplicativos de base de
datos que contienen la informacion de todos los folios digitalizados, generandose un
problema para el &rea de atencion de servicios digitalizados ya que tienen que hacer
la busqueda por cada aplicativo para poder encontrar en que medio 6ptico se
encuentra ubicado el documento solicitado. El problema también surge cuando el
documento solicitado no aparece en ninguna base de datos y el area de atencion de
servicios digitalizados tiene que recurrir a otras fuentes de busqueda generando

retrasos.

Figura 6. Organigrama de archivo central
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Fuente: Elaboracion propia
3.5.1 Pretest

El pre test se realizé para conocer el estado de la variable dependiente productividad,
la productividad se midié por medio de sus indicadores de eficiencia y eficacia. Los
datos fueron tomados del proceso de atencion de servicios digitalizados en formato
PDF del tipo documental declaraciones juradas en el area de atencion de servicios

digitalizados.
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Tabla 11. Indicador de la eficiencia — Pre test

AREA ATENCION DE SERVICIOS DIGITALIZADOS
Fecha | iencor ol folio (minatos) | atendes el folia (miutos) EFICIENCIA

21/09/2020 60 147 40.82%
22/09/2020 60 134 44.78%
23/09/2020 60 145 41.38%
24/09/2020 60 143 41.96%
25/09/2020 60 138 43.48%
28/09/2020 60 104 57.69%
29/09/2020 60 169 35.50%
30/09/2020 60 143 41.96%
01/10/2020 60 143 41.96%
02/10/2020 60 138 43.48%
05/10/2020 60 134 44.78%
06/10/2020 60 143 41.96%
07/10/2020 60 134 44.78%
08/10/2020 60 138 43.48%
09/10/2020 60 104 57.69%
12/10/2020 60 143 41.96%
13/10/2020 60 147 40.82%
14/10/2020 60 143 41.96%
15/10/2020 60 134 44.78%
16/10/2020 60 138 43.48%
19/10/2020 60 138 43.48%
20/10/2020 60 134 44.78%
21/10/2020 60 143 41.96%
22/10/2020 60 138 43.48%
23/10/2020 60 134 44.78%
26/10/2020 60 143 41.96%
27/10/2020 60 143 41.96%
28/10/2020 60 169 35.50%
29/10/2020 60 104 57.69%
30/10/2020 60 138 43.48%

43.92%

Fuente: Elaboracion propia

Los datos observados son del 21 de setiembre al 30 de octubre del 2020. La eficiencia

arrojo 43.92%, el objetivo es mejorar este indicador con la aplicacion de lean office.
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Fuente: Elaboracién propia
Tabla 12. Indicador de la eficacia — Pre test
AREA ATENCION DE SERVICIOS DIGITALIZADOS
Datos del indicados (Minutos)

Fecha Folios atendidos (por dia) | Folios planificados (por dia) EFICACIA
21/09/2020 16 20 80.00%
22/09/2020 18 20 90.00%
23/09/2020 18 20 90.00%
24/09/2020 16 20 80.00%
25/09/2020 18 20 90.00%
28/09/2020 20 20 100.00%
29/09/2020 15 20 75.00%
30/09/2020 17 20 85.00%

1/10/2020 17 20 85.00%
2/10/2020 20 20 100.00%
5/10/2020 18 20 90.00%
6/10/2020 19 20 95.00%
7/10/2020 18 20 90.00%
8/10/2020 17 20 85.00%
9/10/2020 20 20 100.00%
12/10/2020 18 20 90.00%
13/10/2020 16 20 80.00%
14/10/2020 18 20 90.00%
15/10/2020 19 20 95.00%
16/10/2020 19 20 95.00%
19/10/2020 17 20 85.00%
20/10/2020 19 20 95.00%
21/10/2020 18 20 90.00%
22/10/2020 17 20 85.00%
23/10/2020 18 20 90.00%
26/10/2020 19 20 95.00%
27/10/2020 19 20 95.00%
28/10/2020 15 20 75.00%
29/10/2020 20 20 100.00%
30/10/2020 17 20 85.00%

89.33%

Fuente: Elaboracion propia
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Los datos observados fueron del 21 de setiembre al 30 de octubre, obteniendo una

eficacia de 89.33%.
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Figura 8. Eficacia — Pre test
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Tabla 13. Indicador de productividad — Pre test

AREA ATENCION DE SERVICIOS DIGITALIZADOS
Datos del indicados (Minutos)

Fecha EFICACIA EFICIENCIA PRODUCTIVIDAD
21/09/2020 80.00% 40.82% 32.65%
22/09/2020 90.00% 44.78% 40.30%
23/09/2020 90.00% 41.38% 37.24%
24/09/2020 80.00% 41.96% 33.57%
25/09/2020 90.00% 43.48% 39.13%
28/09/2020 100.00% 57.69% 57.69%
29/09/2020 75.00% 35.50% 26.63%
30/09/2020 85.00% 41.96% 35.66%

1/10/2020 85.00% 41.96% 35.66%
2/10/2020 100.00% 43.48% 43.48%
5/10/2020 90.00% 44.78% 40.30%
6/10/2020 95.00% 41.96% 39.86%
7/10/2020 90.00% 44.78% 40.30%
8/10/2020 85.00% 43.48% 36.96%
9/10/2020 100.00% 57.69% 57.69%
12/10/2020 90.00% 41.96% 37.76%
13/10/2020 80.00% 40.82% 32.65%
14/10/2020 90.00% 41.96% 37.76%
15/10/2020 95.00% 44.78% 42.54%
16/10/2020 95.00% 43.48% 41.30%
19/10/2020 85.00% 43.48% 36.96%
20/10/2020 95.00% 44.78% 42.54%
21/10/2020 90.00% 41.96% 37.76%
22/10/2020 85.00% 43.48% 36.96%
23/10/2020 90.00% 44.78% 40.30%
26/10/2020 95.00% 41.96% 39.86%
27/10/2020 95.00% 41.96% 39.86%
28/10/2020 75.00% 35.50% 26.63%
29/10/2020 100.00% 57.69% 57.69%
30/10/2020 85.00% 43.48% 36.96%

39.49%

Fuente: Elaboracion propia

32



Al multiplicar la eficacia y la eficiencia se obtuvo una productividad del 39.49%, por lo

cual se puede inferir que se puede trabajar para aumentar este indicador.
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Figura 9. Productividad — Pre test

Fuente: Elaboracion propia

PRODUCTIVIDAD

En la figura 10 se pudo observar el comportamiento de la productividad en el proceso

de atencion de servicios digitalizados. Existia una baja productividad en el proceso de

atenciéon de servici

0s con un valor de 39.49%.

Tabla 14. Indicadores de productividad — Pre test

Eficiencia

Eficacia

Productividad

43.92%

89.33%

39.49%

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma de aplicaciéon de la mejora

Tabla 15. Cronograma de aplicacion de la mejora

2. REUNION CON PERSONAL DEL AREA

3. IDENTIFICAR CAUSAS DEL PROBLEMA

QuERYs

ICATIVE CONSULTA DE

para medir la productividad,
cacia luego de aphicar la

Fuente: Elaboracién propia
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3.5.2 Post test

Terminado la implementacion de las mejoras que se inicié con la aplicacién de la

herramienta mapa de flujo de valor que permitio realizar un diagnostico al proceso,

identificar los puntos de mejora y desarrollar un plan de accioén donde se tomoé la

decision de implementar la herramienta kanban en el proceso y un gestor de base de

datos para la serie documental declaraciones juradas. Luego se procedio a medir los

indicadores de productividad para poder comprarlos con los indicadores del pre testy

demostrar que se aumento la productividad mediante sus indicadores de eficiencia y

eficacia.
Tabla 16. Eficiencia pre test vs post test
PRE TEST POST TEST
Tiempo disponible | Tiempo utilizado para Tiempo disponible | Tiempo utilizado para
Fecha para atender el folio atender el folio EFICIENCIA PRE TEST Fecha para atender el folio atender el folio EFICIENCIA POST TEST
(minutos) (minutos) (minutos) (minutos)
21/09/2020 60 147 40.82% 22/03/2021 60 95 63.16%
22/09/2020 60 134 44.78% 23/03/2021 60 106 56.60%
23/09/2020 60 145 41.38% 24/03/2021 60 103 58.25%
24/09/2020 60 143 41.96% 25/03/2021 60 97 61.86%
25/09/2020 60 138 43.48% 26/03/2021 60 104 57.69%
28/09/2020 60 104 57.69% 29/03/2021 60 86 69.77%
29/09/2020 60 169 35.50% 30/03/2021 60 83 72.29%
30/09/2020 60 143 41.96% 31/03/2021 60 130 46.15%
1/10/2020 60 143 41.96% 5/04/2021 60 96 62.50%
2/10/2020 60 138 43.48% 6/04/2021 60 122 49.18%
5/10/2020 60 134 44.78% 7/04/2021 60 73 82.19%
6/10/2020 60 143 41.96% 8/04/2021 60 122 49.18%
7/10/2020 60 134 44.78% 9/04/2021 60 78 76.92%
8/10/2020 60 138 43.48% 12/04/2021 60 85 70.59%
9/10/2020 60 104 57.69% 13/04/2021 60 72 83.33%
12/10/2020 60 143 41.96% 14/04/2021 60 80 75.00%
13/10/2020 60 147 40.82% 15/04/2021 60 125 48.00%
14/10/2020 60 143 41.96% 16/04/2021 60 86 69.77%
15/10/2020 60 134 44.78% 19/04/2021 60 84 71.43%
16/10/2020 60 138 43.48% 20/04/2021 60 125 48.00%
19/10/2020 60 138 43.48% 21/04/2021 60 113 53.10%
20/10/2020 60 134 44.78% 22/04/2021 60 86 69.77%
21/10/2020 60 143 41.96% 23/04/2021 60 95 63.16%
22/10/2020 60 138 43.48% 26/04/2021 60 95 63.16%
23/10/2020 60 134 44.78% 27/04/2021 60 122 49.18%
26/10/2020 60 143 41.96% 28/04/2021 60 121 49.59%
27/10/2020 60 143 41.96% 29/04/2021 60 96 62.50%
28/10/2020 60 169 35.50% 30/04/2021 60 84 71.43%
29/10/2020 60 104 57.69% 3/05/2021 60 114 52.63%
30/10/2020 60 138 43.48% 4/05/2021 60 92 65.22%

Fuente: Elaboracion propia
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En el pre test se obtuvo una eficiencia del 43.92%, con la implementacion de las
mejoras que se realizaron se obtuvo una eficiencia del 62.39%. La eficiencia aumento
un 18.47%.

Tabla 17. Eficacia pre test vs post test

PRE TEST POST TEST
Fecha Folios ater}didos Folios planificados i Fecha Folios ater}didos Folios pIani’ficados e
(por dia) (por dia) (por dia) (por dia)
21/09/2020 16 20 80.00% |[22/03/2021 20 20 100.00%
22/09/2020 18 20 90.00% |[23/03/2021 20 20 100.00%
23/09/2020 18 20 90.00% | 24/03/2021 20 20 100.00%
24/09/2020 16 20 80.00% |25/03/2021 20 20 100.00%
25/09/2020 18 20 90.00% | 26/03/2021 17 20 85.00%
28/09/2020 20 20 100.00% | 29/03/2021 20 20 100.00%
29/09/2020 15 20 75.00% |30/03/2021 20 20 100.00%
30/09/2020 17 20 85.00% |[31/03/2021 18 20 90.00%
1/10/2020 17 20 85.00% | 5/04/2021 20 20 100.00%
2/10/2020 20 20 100.00% | 6/04/2021 18 20 90.00%
5/10/2020 18 20 90.00% | 7/04/2021 20 20 100.00%
6/10/2020 19 20 95.00% | 8/04/2021 19 20 95.00%
7/10/2020 18 20 90.00% | 9/04/2021 20 20 100.00%
8/10/2020 17 20 85.00% |12/04/2021 20 20 100.00%
9/10/2020 20 20 100.00% | 13/04/2021 20 20 100.00%
12/10/2020 18 20 90.00% |14/04/2021 20 20 100.00%
13/10/2020 16 20 80.00% |15/04/2021 18 20 90.00%
14/10/2020 18 20 90.00% |16/04/2021 20 20 100.00%
15/10/2020 19 20 95.00% [19/04/2021 20 20 100.00%
16/10/2020 19 20 95.00% |20/04/2021 17 20 85.00%
19/10/2020 17 20 85.00% |21/04/2021 18 20 90.00%
20/10/2020 19 20 95.00% |22/04/2021 20 20 100.00%
21/10/2020 18 20 90.00% |23/04/2021 20 20 100.00%
22/10/2020 17 20 85.00% |26/04/2021 20 20 100.00%
23/10/2020 18 20 90.00% |[27/04/2021 18 20 90.00%
26/10/2020 19 20 95.00% | 28/04/2021 19 20 95.00%
27/10/2020 19 20 95.00% |29/04/2021 20 20 100.00%
28/10/2020 15 20 75.00% |30/04/2021 20 20 100.00%
29/10/2020 20 20 100.00% | 3/05/2021 18 20 90.00%
30/10/2020 17 20 85.00% | 4/05/2021 17 20 85.00%

Fuente: Elaboracion propia

En el pre test se obtuvo una eficacia del 89.33%, con la implementacion de las mejoras

se obtuvo una eficacia del 96.17%. La eficacia aumento un 6.84%
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Tabla 18. Productividad pre test vs post test

PRODUCTIVIDAD PRE TEST

PRODUCTIVIDAD POST TEST

PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD

EFICIENCIA | EFICACIA PRE TEST EFICIENCIA | EFICACIA POST TEST
40.82% | 80.00% 32.65% 63.16% | 100.00% 63.16%
44.78% | 90.00% 40.30% 56.60% | 100.00% 56.60%
41.38% | 90.00% 37.24% 58.25% | 100.00% 58.25%
41.96% | 80.00% 33.57% 61.86% | 100.00% 61.86%
43.48% | 90.00% 39.13% 57.69% | 85.00% 49.04%
57.69% | 100.00% 57.69% 69.77% | 100.00% 69.77%
35.50% | 75.00% 26.63% 72.29% | 100.00% 72.29%
41.96% | 85.00% 35.66% 46.15% | 90.00% 41.54%
41.96% | 85.00% 35.66% 62.50% | 100.00% 62.50%
43.48% | 100.00% 43.48% 49.18% | 90.00% 44.26%
44.78% | 90.00% 40.30% 82.19% | 100.00% 82.19%
41.96% | 95.00% 39.86% 49.18% | 95.00% 46.72%
44.78% | 90.00% 40.30% 76.92% | 100.00% 76.92%
43.48% | 85.00% 36.96% 70.59% | 100.00% 70.59%
57.69% | 100.00% 57.69% 83.33% | 100.00% 83.33%
41.96% | 90.00% 37.76% 75.00% | 100.00% 75.00%
40.82% | 80.00% 32.65% 48.00% | 90.00% 43.20%
41.96% | 90.00% 37.76% 69.77% | 100.00% 69.77%
44.78% | 95.00% 42.54% 71.43% | 100.00% 71.43%
43.48% | 95.00% 41.30% 48.00% | 85.00% 40.80%
43.48% | 85.00% 36.96% 53.10% | 90.00% 47.79%
44.78% | 95.00% 42.54% 69.77% | 100.00% 69.77%
41.96% | 90.00% 37.76% 63.16% | 100.00% 63.16%
43.48% | 85.00% 36.96% 63.16% | 100.00% 63.16%
44.78% | 90.00% 40.30% 49.18% | 90.00% 44.26%
41.96% | 95.00% 39.86% 49.59% | 95.00% 47.11%
41.96% | 95.00% 39.86% 62.50% | 100.00% 62.50%
35.50% | 75.00% 26.63% 71.43% | 100.00% 71.43%
57.69% | 100.00% 57.69% 52.63% | 90.00% 47.37%
43.48% | 85.00% 36.96% 65.22% | 85.00% 55.43%

Fuente: Elaboracion propia

En el pre test se obtuvo una productividad del 39.49%, con la implementacion de las

mejoras se obtuvo una productividad del 60.37%. La productividad aumento un

20.88%.
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Tabla 19. Resumen pre test vs post test

EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
PRETEST 43.92% 89.33% 39.49%
POST TEST 62.39% 96.17% 60.37%
AUMENTO 29.60% 7.11% 34.59%

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de atencion de servicios digitalizados de la serie documental

declaraciones juradas se logré aumentar la productividad en un 34.59%.

3.5.3 Implementacion de la mejora
3.5.3.1 Implementacidon del mapa de flujo de valor

Se utilizé el mapa de flujo de valor que es una herramienta de lean office para poder
hacer un diagnéstico de la situacion del proceso, para poder implementar el mapa de
flujo de valor se utilizé los 5 pasos que Dumser propone en su libro el mapa del flujo

de valor.
A. Definir la familia de productos

La serie documental con mayor cantidad de medios generados es declaraciones
juradas. El 70 % de la data digitalizada a la actualidad corresponde a declaraciones
juradas por esa razon la presente investigacion toma como la familia de producto a

investigar este tipo de documento.

Tabla 20. Cantidad de medios por serie documental

Recuento distinto de
N2 DISCO FISICO

Declaraciones Juradas 4163

Otras series documentales 452

Otras series documentales 295

Otras series documentales 192

Otras series documentales 101

Otras series documentales 62

SERIES DOCUMENTALES

Fuente: Elaboracion propia

B. Creacion del VSM actual
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Figura 10.
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Fuente: Elaboracién propia
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C. Andlisis

Tabla 21. Métricas del proceso

BUSQUEDA EN| BUSQUEDA DEL |DIGITALIZACION [ GUARDADO | RECEPCION
UNIDAD DE BUSQUEDA BD a a
DESCRIPCION |SIMBOLO MEDIDAD RECEPCION PRIMARIA OTRAS DOCUMENTO DEL DEL DEL
FUENTES FISICO DOCUMENTO | DOCUMENTO | DOCUMENTO
NUMERO DE
NT UND. 1 1 1 1 1 1 1
TURNOS
JORNADA
L Hrs/turno 8 8 8 8 8 8 8
LABORAL
TIEMPO
Tl Hrs/turno 1 1 1 1 1 1 1
INEFICIENTE
TIEMPO ;
D Seg./dia 25200 25200 25200 25200 25200 25200 25200
DISPONIBLE
PRODUCCION
PR folios/dia 200 164 45 36 36 208 208
REAL
TIEMPODECICLO|] TC Seg./folio 126 154 560 700 700 121 121
" DE NO idad 1 2 2 2 1 2 2
OPERARIOS unidades

Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de ciclo se logro obtener mediante la division del tiempo disponible entre la
produccion real, el tiempo de ciclo es el tiempo que pasa entre la salida de un folio y

el siguiente en cada actividad del proceso.

Tabla 22. Célculo de la demanda diaria

DESCIPCION SIMBOLO VALOR UNIDAD DE MEDIDAD
DEMANDA MENSUAL DM 4000 Folios
DIAS HABILES X MES DH 20 Dia
DEMANDA DIARIA DD 200 Folios/dia

Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo una demanda diaria de 200 folios/dia, trabajando en una jornada laboral de

lunes a viernes de 8 a.m. a 4 p.m.

Tabla 23. Calculo del Takt time

TAKT TIME

25200

Tiempo disponible/dia .
PO £15P /dia _ 200 - 126 segundos /folio

Demanda diaria

Fuente: Elaboracion propia
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Para poder cumplir la demanda diaria calculada se debe atender a un ritmo de 126

segundos cada folio.

Tabla 24. Célculo del lead time y valor agregado

DESCRIPCION SIMBOLO UNIDAD DE Formula VALOR
MEDIDAD
Lead time LT Dias Y.(TVA+TNVA) 174
Tiempo valor afiadido TVA segundos | 126+154+560+700+700+121+121 | 2482 = 0.69 dias
Tiempo valor no afiadido TNVA Dias 0.18+0.21+0.13+0.13+0.20+0.20 1.05
Ratio valor afiadido VAR ratio TVA / TNVA 0.66

Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo como lead time el valor de 1.74 dias que se interpreta que el tiempo que
transcurre para atender un folio solicitado desde el proceso inicial al final es de 1.74
dias, el objetivo es que el lead time tenga un valor igual o menor a 1.00 dias.

Con la ayuda de la herramienta mapa de flujo de valor se a identificado que existe
3780 segundos de tiempo que no afiade valor al proceso, el cual se debe reducir o
eliminar, también se logré identificar actividades que son reprocesos los cuales se
buscar reducirlas o eliminarlas si es posible. A continuacién, se realizara el VSM del
estado futuro del proceso donde su objetivo es identificar las oportunidades de mejora
gue se pueden implementar de acuerdo a los datos cuantitativos arrojados tras el
analisis del proceso e implementarla para poder mejorar la productividad del proceso

de atencion de servicios digitalizados.

D. Creacion del VSM objetivo
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Figura 11. Mapa de flujo de valor estado futuro

ATENCION DE SERVICIOS

e Cliente: Unidades

Entrada: Ordenes PROCESO ATENCION
SERVICIOS DIGITALIZADOS organicas de VSM

de servicio

Demanda = 200 folios/dia

B

Entrega diaria de

Takt time = 126 seg. /folio

copias de los : :
P Tiempos de ciclo o
Envio diario

servicios
muy elevados Reproceso

/ R
Y Guardado del RECEPCION DEL

a2 - Busqueda otra: ; 2 Digitalizacién
Recepcion Bisqueda S A documento DOCUMENTO
1 2 2 ' A
O\ ON®) N D O\ NO
26 folio 26 folios 39 folios 39 folios

42 folios
@l T/C=560s. T/C=700s.

TCP=0s. TCP=0s.

35 folios
T/C=121s.

TCP=0s.
TF = 100%

T/C=700s. B T/C=121s.
TCP=0s.
TF =100%

T/C=154s.
TCP=0s.
TF = 100%

T/C=126s.
TCP=0s.

TCP=0s.

TF =37.5%

TF = 100% TF = 100% TF = -

1 turno 0.20 dias 1 turno

Lturno [Ny Lturno  ppWEMEN  lturno  REPIM lturno [IFEPEY lturno  EPIYTS

| 126s. | | 1sas. | | 5605, | 700s. | | 700s. | | s | 121s. |

Fuente: Elaboracion propia
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El andlisis del estado futuro del proceso por medio del mapa de flujo de valor permite
identificar que existen reprocesos los cuales también tienen los mayores tiempos de
ciclo, tras un analisis conjuntamente con el supervisor del area y el personal de
atencién de servicios digitalizados se ha llegado a la conclusion que pueden ser
eliminados del proceso estas actividades que se han identificado como reprocesos
para lo cual a continuaciéon se muestra el plan de accion que se tomara para poder

eliminar las actividades que se consideran como reprocesos.

E. Elaboracién del plan de accion

Tabla 25. Plan de accion a implementar

Causas principales % KANBAN | SISTEMA INTEGRADO

Demora en atencion de senicios 1.75 X X
Falta un aplicativo integrado 7.16 X
Proceso sin procedimiento 6.29 X

Estrés laboral 6.29 X
Se busca el documento en cada aplicativo 5.70 X
Sobrecarga laboral 5.56 X X
Muchos aplicativos de bisqueda de documentos 5.12 X
Se recurre a otras fuentes de busqueda 4.24 X
Se requiere nuevas computadoras y scaners 4.24 X
Falta de capacitacion 4.09 X X
Informacién desactualizada de indicadores 4.09 X

Atencion de solicitudes de informes 4.09 X

Senvicios llegan con poca informacion 3.95 X X
No todos los medios se encuentran en los

aplicativos 395 X
No se analizan los indicadores 3.80 X

Desorden en el &rea de trabajo 3.51 X X

Fuente: Elaboracion propia

El plan de accion para poder mejorar la productividad del proceso es implementar la
herramienta kanban y un gestor de base de datos que contenga la data de todos los
medios digitalizados ya que el problema por el cual se realizan estos reprocesos es
porque en data no se tiene la informacién de todos los medios digitalizados y esto
genera gque se tenga que recurrir a otras fuentes de busqueda, a buscar nuevamente
el documento fisico y volverlo a digitalizar ya que no se cuenta con la data de esos

folios solicitados.
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3.5.3.2 Implementacion de la herramienta KANBAN
Para implementar kanban se siguié los pasos recomendados por Castellano:
A. Formacion y concientizacion del equipo de trabajo

Para la implementacién del tablero kanban se necesita formar un equipo kanban
meeting los cuales debe estar conformado por el equipo de trabajo del area que
utilizara el tablero y liderado por un kanban leader que es la persona que tiene la

formacién en el uso de esta herramienta.

Tabla 26. Kanban meeting

ITEM TEAM
1 Pierre Marino Pareja Paitan
2 Operario 1
3 Operario 2
4 Monitor

Fuente: Elaboracion propia

Con aprobacion del supervisor del area se conformara un equipo kanban meeting,
cuya primera reunion se llevd acabo el dia martes 15 de marzo del 2021. En esta
reunion se acordd implementar la herramienta kanban, pero utilizando una

herramienta digital como Excel.
B. Detectar el area donde se implementara kanban

El &rea que se identificd para la implementacion de la herramienta kanban es el area
de atencion de servicios digitalizados, donde trabajan 2 operadores de atencion de
servicios digitalizados. La primera actividad del proceso es el registro del servicio o

expediente al &rea de atencion de servicios digitalizados por un operario de busqueda.

Figura 12. Registro de servicio o expediente

[oPERARIO DE BUSQUEDA | |HORA DE REGISTRO

[servicio 0 ExPEDIENTE | [prIORIDAD

' ' | el
| | |

[nuMERD [ | | pocumentos ] | m
| | |

[FECHA REGISTRO [ [ne FoLios

Fuente: Elaboracion propia
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La segunda actividad es asignar el servicio o expediente a cada operador de atencion

de servicios que son 2. Se asignara el servicio o expediente segun el nivel de prioridad.

Figura 13. Atencion de servicio o expediente

SERIVIO O EXPEDIENTE ENVIAR PARA ENVIAR PARA
[ operario BusaueDa TIPO__ | NUMERD | FECHAREGISTRO | HORA DE REGISTRO| PRICRIDAD | N° DOCUMENTOS | N° FOLIOS| ATENCION OPERADOR 1 ATENCION OPERADOR 2

SERIVIO O EXPEDIENTE

OPERARIO BUSQUEDA TIPO NUMERQ | FECHA REGISTRQ | HORA DE REGISTRO | PRIORIDAD | N° DOCUMENTOS | N° FOLIOS

Fuente: Elaboracion propia

La tercera actividad es la atencién del servicio o expediente por parte del operador de
servicios digitalizados, si todos los documentos se encuentran sus registros y se
termina de atender se envia a la base de datos de servicios o expedientes finalizados.
De lo contrario se envia a la lista de servicios o expedientes paralizados hasta que se
termine de atender y se envia a la base de datos de servicios 0 expedientes

finalizados.

Figura 14. Servicios o expedientes en atencién o paralizados

REGISTRO DEL OPERADOR DE BUSQUEDA REGISTRO DEL OPERADOR DE ATENCION
crerari | SERVIOQEREDIENTE | HoRA D = w | operans | FECHAYHORADEL |FECHAY HORADEL| FORMATO |SEATENDIO
BUSQUEDA recisTRo | RecisTRo | THORIPAD | nocumentos |Fouios | aTencion | MICIODELA HLIC S5 D IO0EE R
TR0 | NUMERO ATENCION ATENCION | ATENCION | SOLICITUD?

Atencion finalizada ar a proceso Atencién finalizada proceso
operario 1 paralizado operario 1 operario 2 paralizado operario 2

ATENCION PARALIZADA

REGISTRO DEL OPERADOR DE BUSQUEDA REGISTRO DEL OPERADOR DE ATENCION
+ 5 FECHAY HORA DEL | FECHAY HORA DEL| FORMATO | SE ATENDIO
;TJPSE{?SEEA SERVICIO | NUMERO REFGEI‘.::[‘:O :E?ST?T:{E) PRIORIDAD DOCU!\NOIENTOS FO"I:IIOS 2;Em?§$ INICIO DE LA FIN DE LA DE TODA LA (DBSERVACIONES
ATENCION ATENCION ATENCION | SOLICITUD

Fuente: Elaboracion propia
La cuarta actividad es una vez se termine de atender el servicio o expediente se

envié a la base de datos de servicios o expedientes finalizados para poder tener

registros y atender solicitudes de informes y generar indicadores.
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Figura 15. Base de datos de servicios finalizados

REGISTRO DEL OPERADOR DE BUSQUEDA

REGISTRO DEL OPERADOR DE ATENCION
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(DBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion propia

C. Implementacion del kanban

Para poder establecer el tablero kanban primero se tuvo que identificar las

dimensiones que tendra este

tablero segun

anteriormente, el cual segun el analisis realizado al area es el siguiente:

Figura 16. Tablero Kanban

SERVICIOS POR ATENDER SERVICIOS EN ATENCION SERVICIOS EN ESPERA SERVICIOS ATENDIDOS
SERVICIO O SERVICIO O SERVICIO O SERVICIO O SEATENDIO
EXPEDIENTE? KoDicy EXPEDIENTE? SIS EXPEDIENTE? CuLleY MONOLE SRR EXPEDIENTE? opicd TODO? OEERVACONES

Fuente: Elaboracion propia

las actividades mencionadas

ACTUALIZAR

KANBAN

El maximo de work in progress es de 2 tarjeta en proceso de atencién ya que en el

area de atencion de servicios digitalizados hay solo 2 operadores.
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D. Mantenimiento y revisién continua del kanban

En la primera reunion se capacito al equipo kanban meeting sobre las ventajas que
permite el uso de esta herramienta grafica para poder ver el estado de cada servicio
y asi poder evitar la repeticion, de atencion de servicios, identificar las solicitudes mas
urgentes, mejorar la comunicacién con las areas interesadas. Las reuniones se
realizaran cara 30 dias para revisar la estructura del tablero kanban, los resultados y

proponer cambios si fuera necesario.

3.5.3.3 Implementacién del gestor de base de datos

Para implementar el gestor de base de datos se siguieron los siguientes pasos:
A. Extraer los Access de cada medio de declaraciones juradas

Declaracion jurada es la serie documental que mayor cantidad de medios digitalizados

tiene, representa el 70 % de los documentos digitalizados.

Figura 17. Medios digitalizados de declaraciones juradas

SERIE DOCUMEMNTAL r

m Declaraciones Juradas

Fuente: Elaboracion propia

En estos 4163 medios de la serie documental declaraciones juradas se encuentran 47
776 277 archivos y 48 703 340 imagenes. Esto quiere decir que en la base de datos
debera haber 47 776 277 filas de datos.

Una vez que se identific6 los medios, cantidad de archivos e imagenes que
corresponden a declaraciones juradas se procedio a extraer los archivos Access que

contienen la base de datos de cada medio de declaraciones juradas.
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TIPO DOCUMENTO
DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001 insert into
DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001 inse

DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001 inse

DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001 insert into declaraci
DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001 insert into
DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001
DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001
DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001
DECLARACIONES JURADAS  JULIO 2001 A SETIEMBRE 2001 insert into

B. Definir los campos a utilizar en la base de datos

Cuando se terminé de extraer la base de datos de los 4163 medios que corresponden
a declaraciones juradas se procedio a copiar y pegar cada base de datos contenida
en cada Access a un archivo Excel para su mejor manipulacion. Luego que se copio
cada base de datos a un archivo Excel se tuvo que identificar que campos se
ingresarian al gestor de base de datos porque en el Access tenia 35 campos en la
serie documental declaraciones juradas, luego del andlisis se defini6 que se
trabajarian con 16 campos de los 35. Por lo cual se procedié a reducir los campos de

cada base de datos.

Figura 18. Reduccién de campos de declaraciones juradas

1 2 3 4 5 6 7 8§ 9 W0 11 2 B ¥ 15 16 17 18 19 2020 2 B8 4 25 6 27 8 28 30 31 322 3 34 31

oy g oy g gy gy g P 7 o R

ek, e oo, | G,
Campo0l1 | Campo02 | Campo03 | Campo04
archivo P P P P endoso  |echa_procesqd Document{ Id_Grupo Id_Lote Id_TipoDoc | Numero_CD| orden ruta SERIE CHA EXTREMZ
abono paguete | formulario orden - - - - -
archivo | Campo01 | Campo02 | Campo03 | Campo04 | endoso |echa procesfd Document{ Id_Grupo | Id_Lote | Id_TipoDoc|Numero CD| orden ruta |0 DOCUMENECHA EXTREM/

Fuente: Elaboracion propia
C. Insertar Query

Luego de solo quedarnos con los 16 campos en cada base de datos se procedié a
insertar un Query en cada fila de datos para que posteriormente se pueda cargar al
SQL. El Query que se ingreso es:
="insert_into_formularios_values("&A3&™,"&B3&","&C3&™,"&D3&","&E3&" " &F3&
"M&G3&™M, " &H3&M, " &I3&™, " &J3&M, " &K3&™ " &L3&™M, " &M3&™ " &N3&™ "' &O3&™ " &
P3&™)"

Figura 19. Aplicacion del Query en cada fila de datos

seRie ‘ FECHA EXTREMA ‘

FECHA EXTREMA

es('3404C 1.TIF,'02020971','0107','1075','03945672",'1','20050203','34040030000001",'1",'30','1",'1281",'1', IMAGEN ES\0001\ 20050203\ 0030\','DECLARAC
es('34040030000002. TIF','02020971','0107','1075','03628451','2','20050203','34040030000002', 1", '30','1','1281", '2", IMAGENES\0001120050203\0030\','DECLARAC
e5('3404C TIF','02020971','0107,'1075','04173124",'3","20050203','34040030000003",'1",'30','1","1281",'3", IMAGENES\0001\20050203\0030\','DECLARAC
values('34040030000004.TIF','02020971','0107','1075','03314191','4','20050203','34040030000004",'1','30','1",'1281','4", IMAGEN ES\0001\ 20050203\0030\','DECLARAC
values('3404C TIF','02020971','0107','1075','03843770','S","20050203','34040030000005', " ' IMAGENES\0001\20050203\0030\','DECLARAC
es('34040030000006. TIF','02020971','0107','1075','03943829",'6','20050203','34040030000006', ' IMAGENES\0001\20050203\0030\', 'DECLARAC
e5('34040030000007. TIF",'02020971','0107','1075','03721387','7',"20050203','34040030000007", 1", '30,'1"," ,'7','IMAGENES\0001\20050203\0030\",'DECLARAC
es('34040030000008. TIF",'02020971','0107','1075','04159445', '8','20050203','34040030000008", 1", '30','1",'1281",'8", IMAGENES\0001120050203\0030\','DECLARAC
values('3404C TIF','02020971','0107','1076','00243912','9",'20050203','34040030000009','1",'30','1",'1281",'9", IMAGENES\0001\20050203\0030\','DECLARAC

Fuente: Elaboracion propia

D. Cargar Query al SQL
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Luego que se ingreso el Query a cada archivo Excel se procedio a cargar los Query
al SQL en una computadora seleccionada con espacio necesario que servira como
servidor para que las otras computadoras puedan consultar la base de datos por

medio del aplicativo creado.
E. Crear aplicativo de consulta de declaraciones juradas

Cuando ya se tenia los campos con los que se trabajaria la serie documental
declaraciones juradas se comenzo a desarrollar el aplicativo consulta declaraciones

juradas, por donde se podria visualizar la base de datos consolidados de la serie.

Figura 20. Diagrama del proceso después de la mejora

DIAGRAMA DEL PROCESO
SUPERVISION DIGITALIZACION RESUMEN DEACTIVIDADES | ACTUAL | PROCESO ANTES DE LAMEJORA DIFERENCIA
AREA ATENCION DE SERVICIOS DIGITALIZADOS OPERACION O 5 7 -2
PROCESO ATENCION DE SERVICIOS DIGITALIZADOS EN FORMATO PDF TRANSPORTE E> 1 2 -1
FECHA 5/05/201 DEMORA [ ] 0 1 1
HORADE INCIO 1:47p.m. INSPECCION |:| 0 0 0
HORADEFIN 225pm. ALVACEN \ 4 0 0 0
ORGANIZACION ~ |ENTIDAD PUBLICA TOTAL ACTIVIDADES 6 10 -4
ELABORADOPOR |PIERRE MARINO PAREIA PAITAN TOTAL TIEMPO 1 75 -64
RESUMEN DEACTIVIDADES TR || ALV || AT :
N DESCRIPCION DE TAREAS ) |:> ' OTv QUEAGREGAN|  QUENO OBSERVACIONES
MINUTOS| ~ VALOR  |AGREGANVALOR
1 [RECEPCION DEL SERVICIOY REGISTRO o 1 1
2 |BUSQUEDAEN APLICATIVO UNICO o 2 2
3 |BUSQUEDADEL FOLIOEN EL MEDIO o 2 2
4 |SEGUARDAEL DOCUMENTOEN LARED COMPARTIDA | @ 1 1
5 |ENVIAR EL DOCUMENTO SOLICITADO o 3 3
6 RECEPCIONAEL 0LOS DOCUMENTOS Y CIERRAEL ) )
PROCESO o
5 1 0 0 0 1 3 8
RATIO DE VALOR ARADIDO RVA= % X 100% 37.50%
LEAD TIME INTERNO LTI=TP+TE +TES 660 segundos

Fuente: Elaboracion propia

Con la implementacion de las mejoras se logré reducir el tiempo de valor no afiadido
y asi también la atencion de un documento a 36 minutos, antes de la implementacién

el tiempo calculado de atencion era de 75 minutos por documento.

3.5.4 Anéalisis econémico
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Para la implementacion de las mejoras en el proyecto de investigacion se requirié de
una inversion, se tuvo que demostrar que esta inversion tendria un retorno
transformado en beneficios para la organizacion para probar su viabilidad.

Para la ejecucion del proceso de atencion de servicios digitalizados se tiene a dos

operarios los cuales a continuacion se detalla su costo.

Tabla 27. Costo anual de mano de obra

DESCRIPCCION CANTIDAD| SALARIO ANUAL
Operarios de busqueda 2 S/1,500.00 | S/36,000.00
Gratificaciones 2 S/1,500.00 | S/6,000.00
Seguro social (9%) 2 S/135.00 S/3,240.00
TOTAL ANUAL S/45,240.00

Fuente: Elaboracion propia

El costo anual de los dos operarios de atencién de servicios digitalizados para la

institucion publica es de S/. 45 240.00.

Tabla 28. Costo por minuto de mano de obra

ANUAL MENSUAL DIA HORA MINUTO
5/45,240.00 5/3,770.00 5/125.67 5/15.71 5/0.26

Fuente: Elaboracion propia

Para poder calcular el ahorro en mano de obra después de implementar las mejoras
se dividié el monto anual en minutos, obteniendo un costo de S/.0.26 y por cada

operador es S/.0.13 por minuto por ambos colaboradores de atencion de servicios

digitalizados.

Tabla 29. Costo ahorrado en mano

Operarios de busqueda 1 5/0.13 75 $/9.75
ANTES DE LA MEJORA
Operarios de busqueda
DESPUES DE LA MEJORA

AHORRRO POR FOLIO ATENDIDO (ANTES VS. DESPUES) S/8.32

1 $/0.13 11 S/1.43

Fuente: Elaboracion propia
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Para la atencion de un folio el operador de servicios digitalizados antes de la
implementacion de las mejoras se demoraba 75 minutos, después de la
implementacion de las mejoras se demora 11 minutos en atender cada folio. La
diferencia de tiempos econdémicamente representa un ahorro de S/.8.32 para la

organizacion.

Para la implementacion de las mejoras también se necesitdé de un presupuesto ya
que se necesitd dinero para las capacitaciones, materiales de oficina necesarios para

la capacitacion.

Tabla 30. Gastos de recursos tangibles

TIPO DE RECURSO UNIDAD DE CANTIDAD PRECIO COSTO TOTAL
MEDIDAD UNITARIO
MATERIALES
HOJAS BOND UNIDAD 16 $/0.10 S/1.60
IMPRESION DE HOJAS UNIDAD 16 $/0.20 $/3.20
BOND
LAPICEROS UNIDAD 4 $/1.00 S/4.00
INSTALADOR DE SQL UNIDAD 1 $/10.00 $/10.00
TOTAL S/18.80

Fuente: Elaboracion propia

También se incurrié en gastos de recursos intangibles para la implementacion de la
mejora, porque se requirié de la colaboracion de 5 personas dentro del horario laboral
por lo que hubo horas que esas personas dejaron de realizar sus labores para apoyar
en la implementacion del sistema de base de datos de declaraciones juradas para la
extraccion de los access, copiarlos a archivos Excel, y colocar los Querys a cada fila

de datos para posteriormente cargarlos al SQL.

Tabla 31. Costo de mano de obra de personal de apoyo

ASISTENTE DE MONITOR
ARCHIVO
SUELDO POR MES S/1,500.00 S/4,000.00
GRATIFICACIONES S/3,000.00 S/8,000.00
SEGURO SOCIAL (9%) S/1,620.00 S/4,320.00
SUELDO POR ANO S/22,620.00 S/52,320.00
SUELDO POR MES S/1,885.00 S/4,360.00
SUELDO POR DIA S/62.83 S/145.33
SUELDO POR HORA S/7.85 S/18.17
SUELDO POR MINUTO S/0.13 S/0.30

Fuente: Elaboracion propia
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El equipo fue conformado por el monitor y 4 colaboradores que dispusieron de partes

de su horario laboral durante 4 meses para poder implementar las mejoras.

Tabla 32. Salario incurrido en laimplementacion

RGO |canTioan ! SuELDO COSTOPOR | HORAS DERICADAS | COSTO INCURRIDO MESES COSTO DE DURACION
HORA AL MES EN EL MES DELPROYECTO
ASISTENTE
b X 4 $/1,500.00 5/1.85 40 5/1,256.67 4 5/5,026.67
DE ARCHIVO
MONITOR 1 $/4,000.00 §/18.17 80 §/1,453.33 4 §/5,813.33
TOTAL $/10,840.00

Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo un costo de mano de obra de S/. 10840.00 por los 4 meses de duracion del

proyecto de implementacion, sumados a los S/.18.80 de costo tangibles nos da un

costo total de S/. 10858.80.

Analisis del valor actual neto (VAN) y la tasa interna de retorno (TIR)

Para poder implementar las mejoras en el area de atencion de servicios digitalizados

y asi poder mejorar la productividad se requirié una inversion inicial de S/.10 858.80.
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33. Analisis VAN - TIR
ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuio AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE [NOVIEMBRE | DICIEMBRE
METAS DE FOLIOS DE DECLARACIONES JURADAS ATENDIDOS POR MES 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
COSTO DE OPERACIGN PRETEST $/3,900.00 | S/3,900.00 | $/3,900.00 | $/3,900.00 | S/3,900.00 | $/3,900.00 | S/3,900.00 | $/3,900.00 | $/3,900.00 | S/3,900.00 | $/3,900.00 | S/3,900.00
COSTO DE ATENCION POR FOLIO $/3,900.00 | S/3,900.00 | $/3,900.00 | $/3,900.00 | S/3,900.00 | $/3,900.00 | S/3,900.00 | $/3,900.00 | $/3,900.00 | S/3,900.00 | $/3,900.00 | $/3,900.00
COSTO DE OPERACION POST TEST §/572.00 | S/572.00 | $/572.00 | S/572.00 | S$/572.00 | S/572.00 | S$/572.00 | S/572.00 | S/572.00 | $/572.00 | S/572.00 | $/572.00
COSTO DE ATENCION POR FOLIO §/572.00 | S/572.00 | S$/572.00 | §/572.00 | S/572.00 | S$/572.00 | $/572.00 | S/572.00 | $/572.00 | S/572.00 | S/572.00 | $/572.00
AHORRO EN ATENCION POR CADA FOLIO - BENEFICIO - $/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00 | S/3,328.00
TASA DE DESCUENTO 0.10
VAN S/11,835.97
TIR 29.30%

Se concluyd que el proyecto es viable ya que nos arrojo un VAN de S/. 11 835.97 que es una cifra que supera lo exigido por la

organizacién, como también un TIR de 29.30% superior a la tasa de descuento.
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3.6 Método de analisis de datos

Se utilizo el programa SPSS para verificar y analizar los datos que se obtuvieron en

la presente investigacion.

El software SPSS permitio determinar si los resultados obtenidos son o0 no
paramétricos por medio de la prueba de normalidad, si estos llegaran a ser
paramétricos se usard la prueba T de student y si no se utilizara la prueba Z wilcoxon

para que finalmente se pueda validar la hipétesis alterna.
El analisis descriptivo

Se realizaré un registro de los datos que se obtendran tanto de la variable dependiente
e independiente en el software SPSS para su posterior analisis de los datos usando
graficos.

El analisis inferencial

Tiene por objetivo deducir las cualidades del muestreo en el universo de la poblacion
corroborando la relacion entre las variables que en este caso son lean office y

productividad.
Contrastacion de hipoétesis

Para determinar si se aprueba o se rechaza la hipétesis nula, en la contrastacion se
utilizé la prueba de T de Student o wilconxon segun si los datos son paramétricos o

no paramétricos.

Se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hipétesis alterna si el nivel de significancia
es menor de 0.05.

3.7 Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se solicitd autorizacion al supervisor
del area de digitalizacion para que se pueda realizar la investigacion en el area de
atencion de servicios digitalizados, los datos que se obtuvieron en la presente
investigacion fueron precisos y reales. Se respetd la propiedad intelectual en la
presente investigacion, por lo cual se utilizé citas y referencias usando la normativa

ISO 690 para reconocer la propiedad intelectual en la presente investigacion.
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No se mostrara ninguna informacion de algun contribuyente en el presente trabajo, ya
que estaria cometiendo una falta grave por tal motivo la investigacion se centra

especificamente en el proceso de atencion de servicios digitalizados.
V. RESULTADOS

Cuando se culminoé la implementacion de las mejoras planteadas al &rea de atencion
de servicios digitalizados se procedio a validar los resultados de la variable

dependiente productividad y sus dimensiones eficacia y eficiencia.
a. Analisis descriptivo
Productividad

Tabla 34. Andlisis descriptivo productividad

Desviacidn
I Minirno Maximo Media estandar
PRODUCTIVIDAD_PRE_ 30 26,63% 57,68% 39,4883% T,34221%
TEST
PRODUCTIVIDAD_POST 30 40,80% 83,33% 60,3731% 1272311%
_TEST
M valido (por lista) 30

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Se puede visualizar que la media que arrojo el SPSS en el pre test es 39.49% y en el

post test es 60.37%, evidenciando que se tuvo un aumento de la productividad.

Figura 21. Productividad pretest vs. post test

20.00%

80.00%

0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 ® 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

—e— PRODUCTIVIDAD PRE TEST 32.6 40.3 37.2 33.5 39.1 57.6 26.6 35.6 35.6 43.4 40.3 39.8 40.3 36.9 57.6 37.7 32.6 37.7 42.5 41.3 36.9 42.5 37.7 36.9 40.3 39.8 39.8 26.6 57.6 36.9
—S— PRODUCTIVIDAD POST TEST 63.1 S6.6 58.2 61.8 49.0 69.7 72.2 415 62.5 44.2 82.1 46.7 76.9 70.5 83.3 75.0 43.2 69.7 71 .4 40.8 47.7 69.7 63.1 63.1 44.2 47.1 62.5 71.4 47.3 55.4.

Fuente: Elaboracion propia
Se pudo observar que en el pre test el valor maximo de productividad fue de 57.69%

y en el post test el valor maximo obtenido fue de 83.33%.
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EFICIENCIA

Tabla 35. Analisis descriptivo eficiencia

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
EFICIEMCIA_PRE_TEST 30 3560% A7 69% | 43892411 % 517571%
EFICIEMCIA
_POST_TEST 30 4615% 8333% | 62 3864% 10,70340%
M valido (por lista) 30

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
Se puede visualizar que la media que arrojo el SPSS en el pre test es 43.92% y en el
post test es 62.39%, evidenciando que se tuvo un aumento de la eficiencia.

Figura 22. Eficiencia pretest vs. post test

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.002%6
——=EFICIENCIA PRE TEST 40.44.41.41.43.57.35.41.41.43.44.41.44.43.57.41.40.41.44.43.43.44.41.43.44.41.41.35.57.43.

@@= EFICIENCIA POST TEST 63.56.58.61.57.69.72.46.62.49.82.49.76.70.83.75.48.69.71.48.53.69.63.63.49.49.62.71.52.65.

Fuente: Elaboracion propia
Se pudo observar que en el pre test el valor maximo de eficiencia fue de 57.69% y en

el post test el valor maximo obtenido fue de 83.33%.

EFICACIA

Tabla 36. Analisis descriptivo eficacia

Desviacion
I Minima Maxirno Media estandar
EFICACIA_PRE_TEST 30 75,00% | 100,00% | 89,3333% 7,03848%
EFICACIA_POST_TEST 30 85 00% | 100,00% | 96,1667% 5,52164%
M valido (por lista) ki

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
Se puede visualizar que la media que arrojo el SPSS en el pre test es 89.33% y en el

post test es 96.17%, evidenciando que se tuvo un aumento de la eficacia.
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Figura 23. Eficacia Pre test vs. Post test

120.00%
100.00%

005 — TN\ T I S N\
60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
’ 12 3 4 5 6,7 8 9 1011 12 13 14 15 16 1718 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

—PRETEST 80.90.90.80.90.10075./85. 85.10090. 95. 90. 85.10090. 80./90. 95. 95. 85./95. 90. 85./90. 95. 95. 75.10085.
=—POST TEST 10010010010085.10010090.10090.10095.10010010010090.10010085. 90.10010010090. 95.10010090. 85.

Fuente: Elaboracion propia

Se pudo observar que en el pre test el valor maximo de eficiencia fue de 100.00% y

en el post test el valor maximo obtenido fue de 100.00%.

b. Anadlisis inferencial

Para realizar el andlisis inferencial y poder validar la hipo6tesis propuesta se utilizo el

software SPSS. El primer paso fue realizar la prueba de normalidad a la muestra,

como las muestras fueron de 30 datos se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk, si las

muestras hubieran sido mayores a 30 datos se hubiera utilizado la prueba de

Kolmogorov Smirnov.

HIPOTESIS GENERAL

Ha: La aplicacion de lean office aumenta la productividad en la atencién de servicios

digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.

El objetivo del analisis estadistico que se realiz6 fue validar la hipotesis planteada para

lo cual primero se realizé la prueba de normalidad, como los datos obtenidos en el pre

test y post test fueron iguales a 30 datos se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk para

validar si tienen un comportamiento paramétrico o no paramétrico estas muestras.

Asi mismo se tendra en cuenta la siguiente regla de decision:

Si Pvalor < 0.05, los datos determinan un comportamiento no paramétrico.

Si Pvalor =2 0.05, los datos de la serie determinan un comportamiento paramétrico.

56



Tabla 37. Prueba normalidad a la productividad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico gl Sig.

PRODUCTIVIDAD_PRE
TEST - - 223 30 00 B33 30 000

PRODUCTVIDAD_POST

_TEST 147 a0 098 934 a0 088

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

En la tabla 38 se logro visualizar que la significancia obtenida de la productividad en
el pre test utilizando la prueba de Shapiro-Wilk es 0.000 esto significO que tuvo un
comportamiento no parameétrico, la significancia obtenida de la productividad en el
post test utilizando la prueba de Shapiro-Wilk es 0.086 esto signific6 que tuvo un

comportamiento paramétrico.
CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL - PRODUCTIVIDAD

Como la muestra en el pre test tuvo un comportamiento no paramétrico y la muestra
del post test tuvo un comportamiento paramétrico se utilizé la prueba de Wilcoxon para

poder validar estadisticamente la hipétesis general que se plantio.

Hipétesis general:

Ho: La aplicacion de lean office no aumenta la productividad en la atencion de
servicios digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.

Ha: La aplicacion de lean office aumenta la productividad en la atencién de servicios
digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.

Asi mismo, se siguid la regla de decisiéon sabiendo que:
Ho: yPa = yPd
Ha: yPa < yPd

Asi mismo, se sigue la regla de decision sabiendo que:

Si pvalor < 0.025, se rechaza la hipotesis nula
Si pvalor > 0.025, se acepta la hipétesis nula
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Tabla 38. Prueba Wilcoxon productividad

Estadisticos de prueba®

PRODUCTIV
DAD_POST_
TEST-
PRODUCTIV
DAD_PRE_T
EST

z
Sig. asintdtica (hilateral)

-4 597"

oao

a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon

b. Se bhasa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

En la tabla 39 se demostro que la prueba Willcoxon arrojo una significancia bilateral

de 0,000 por lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna: La

aplicacion de lean office aumenta la productividad en la atenciébn de servicios

digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.

HIPOTESIS ESPECIFICA — EFICIENCIA

Ha: La aplicacion de lean office aumenta la eficiencia en la atencién de servicios

digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.

El objetivo del andlisis estadistico que se realizdé fue validar la primera hipétesis

especifica eficiencia para lo cual primero se realizé la prueba de normalidad, como los

datos obtenidos en el pre test y post test fueron iguales a 30 datos se utilizo la prueba

de Shapiro-Wilk para validar si tienen un comportamiento paramétrico

paramétrico estas muestras.

Tabla 39. Prueba normalidad a la eficiencia

Pruebas de normalidad

0O no

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
EFICIEMCIA_PRE_TEST 335 30 ooo 14 30 Jooo
EFICIENCIA i I
_POST_TEST 21 30 200 48 30 80

* Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacian de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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En la tabla 40 se logro visualizar que la significancia obtenida de la eficiencia en el pre
test utilizando la prueba de Shapiro-Wilk es 0.000 esto significO que tuvo un
comportamiento no paramétrico, la significancia obtenida de la eficiencia en el post
test utilizando la prueba de Shapiro-Wilk es 0.150 esto signific6 que tuvo un

comportamiento parametrico.
CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA - EFICIENCIA

Como la muestra en el pre test tuvo un comportamiento no paramétrico y la muestra
del post test tuvo un comportamiento paramétrico se utilizé la prueba de Wilcoxon para

poder validar estadisticamente la hipotesis general que se plantio.
Hipotesis general:

Ho: La aplicacion de lean office no aumenta la eficiencia en la atencion de servicios
digitalizados en una institucion publica, Lima, 2020.
Ha: La aplicacion de lean office aumenta la eficiencia en la atencién de servicios

digitalizados en una institucion publica, Lima, 2020.

Tabla 40. Prueba Wilcoxon eficiencia

Estadisticos de prueba®

EFICIEMNCIA
_POST_TEST

EFICIEMCIA_
PRE_TEST

z -4,700"
Sig. asintdtica (bilateral) .ona

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

. Se basaenrangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

En la tabla 41 se demostro que la prueba Willcoxon arrojo una significancia bilateral
de 0,000 por lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna: La
aplicacion de lean office aumenta la eficiencia en la atencién de servicios digitalizados

en una entidad publica, Lima, 2020.
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HIPOTESIS ESPECIFICA - EFICACIA

Ha: La aplicacion de lean office aumenta la eficacia en la atencion de servicios

digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.

El objetivo del andlisis estadistico que se realizo fue validar la hipotesis alterna de la
eficacia para lo cual primero se realizo la prueba de normalidad, como los datos
obtenidos en el pre test y post test fueron iguales a 30 datos se utilizo la prueba de
Shapiro-Wilk para validar si tienen un comportamiento paramétrico o no parametrico

estas muestras.

Tabla 41. Prueba normalidad a la eficacia

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
EFICACIA_FPRE_TEST A7 30 0258 936 30 069
EFICACIA_POST_TEST ,390 30 ,0oo 690 30 )]

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

En la tabla 42 se logro visualizar que la significancia obtenida de la eficacia en el pre
test utilizando la prueba de Shapiro-Wilk es 0.069 esto signific6 que tuvo un
comportamiento parameétrico, la significancia obtenida de la eficacia en el post test
utiizando la prueba de Shapiro-Wilk es 0.000 esto signific6 que tuvo un

comportamiento no paramétrico.
CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA - EFICACIA

Como la muestra en el pre test tuvo un comportamiento paramétrico y la muestra del
post test tuvo un comportamiento no paramétrico se utilizé la prueba de Wilcoxon para

poder validar estadisticamente la hipotesis general que se plantio.

Hipotesis general:

Ho: La aplicacién de lean office no aumenta la eficacia en la atencién de servicios
digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.

Ha: La aplicacion de lean office aumenta la eficacia en la atencion de servicios

digitalizados en una entidad publica, Lima, 2020.
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Tabla 42. Prueba Wilcoxon eficacia

Estadisticos de prueba®

EFICACIA_PO
ST_TEST-
EFICACIA_PR
E_TEST

z -3,200°
Sig. asintdtica (bilateral) om

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

h. Se hasa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
V.  DISCUSION

En la presente investigacion se pudo comprobar que la aplicacién de lean office
permiti6 aumentar la productividad en la atencion de servicios digitalizados en una
entidad publica, pasando de una productividad en el pre test de 39.49% a una
productividad post test de 60.37%, obteniendo un aumento del 34.59% después de
haber implementado las mejoras, esto se puede corroborar en la investigaciéon que
tuvo como titulo “Aplicacion de las herramientas de lean office para incrementar la
productividad laboral en el cliente interno de una escuela profesional de una
universidad privada, lima, 2018” realizado por Chong en el 2018 que tuvo como
resultados un incremento de la productividad laboral de 7.05%, al pasar esta de
92.17% antes de la aplicacion de la estandarizacién de procesos a 99.22% después
de la aplicacion de las mejoras aplicando herramientas de lean office. Cabe resaltar
gue ambas investigaciones se desarrollaron en areas administrativas por lo cual se
utilizé lean office para buscar aumentar la productividad y en ambos casos se logré el
aumento de la productividad. EI aumento de la productividad en la presente
investigacion es mayor a la desarrollada por Chong porque en la institucién puablica
donde se desarroll6 la investigacion tenia una baja productividad inicial en cambio en
organizaciéon donde se desarrolld la investigacion de Chong tenia un alto indice de

productividad inicial, este era de 92.17%.

También se logré validar en la presente investigacion que la aplicacién de lean office
permitié6 aumentar la eficiencia en la atencion de servicios digitalizados en una entidad
publica, pasando de una eficiencia en el pre test de 43.92% a una eficiencia post test
de 62.39%, obteniendo un aumento del 29.60% después de haber implementado las
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mejoras, el resultado se pudo confirmar comparandolo con la investigacion que tuvo
como titulo “Mejora de proceso productivo utilizando herramientas lean en empresa
del sector gastronémico tradicional para incrementar su productividad” realizado por
Ormenio en el 2020. En la presente investigacion se utilizé la herramienta mapa de
flujo de valor para realizar un diagnostico inicial al proceso y por medio de los datos
obtenidos se pudo proponer propuestas de mejora como se realizé en la presente
investigacion. Cuando se logré implementar las mejoras se obtuvo un incremento de
la eficiencia pasando de 90.36% en el pre test a un 96.21% después de la aplicacion
de las mejoras obteniendo un incremento del 5.85%. Los resultados obtenidos del
incremento del indice de eficiencia, eficacia y productividad se validaron
estadisticamente utilizando el software SPSS por medio de la prueba de significancia

tal como se realiz6 en la presente investigacion.

También se lo logro validar en la presente investigacion que la aplicacion de lean office
permiti6 aumentar la eficacia en la atencion de servicios digitalizados en una entidad
publica, pasando de una eficacia en el pre test de 89.33% a una eficacia post test de
96.17%, obteniendo un aumento del 7.11% después de haber implementado las
mejoras, el resultado se pudo confirmar comparandolo con la investigacion que tuvo
como titulo “Aplicacién de lean manufacturing para mejorar la productividad en la
empresa emcosac elaboracion, ejecucion y mantenimiento s.a.c. 2018” realizado por
Diaz en el 2018. En la presente investigacion se realiz6 la aplicacion de herramientas
lean como mapa de flujo de valor, estandarizacién usando los instrumentos de
investigacion como la observacion, la eficacia aumento un 9.83% obteniendo una
eficacia previa de 82.17% y después de aplicar las mejoras un 92%. Los resultados
obtenidos del incremento del indice de eficacia se validaron estadisticamente
utilizando el software SPSS por medio de la prueba de significancia tal como se realizé

en la presente investigacion.

Para validar el aumento de la eficacia, eficiencia y productividad tanto en la presente
investigacion como en las investigaciones citadas se utilizo el software estadistico
SPSS para poder validar el incremento de los indices por medio de la prueba de
significancia que segun el autor Silva en su articulo cientifico “Las pruebas de

significacién estadistica: seis décadas de fuegos artificiales” menciona que la
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significancia independiente de la variedad de situaciones en que se aplican, asi como
de las cuantiosas expresiones concretas que pueden adoptar, la Unica funcién que
cumplen las pruebas de significancia es la de valorar si existe o no suficiente evidencia
muestral como para rechazar la validez de cierta conjetura: la llamada hipotesis nula,
frecuentemente denotada como HO . Por lo general HO expresa que no hay diferencia
alguna entre varios parametros. Tal probabilidad condicional es lo que se conoce
como valor “p”. Para decidir si se rechaza o no HO, “p” se compara con determinado
umbral “a” prefijado (usualmente, igual a 0,05): si es menor que “a”, se rechaza la
hipoétesis nula, en tanto que, si no lo supera, el investigador se abstiene de rechazarla
(2016, p. 374). En la presente investigacion y en las investigaciones citadas se
rechazaron las hip6tesis nulas y se aceptaron las hipétesis alternas ya que las pruebas

de significancias obtenidas arrojaron un “p” valor menor a 0.05. Todo este andlisis se

realizo por medio del software SPSS.

En la presente investigacion se utilizé la herramienta de mapa de flujo de valor para
poder realizar un diagnéstico al proceso de atencion de servicios digitalizados, la cual
nos permitié obtener datos cuantitativos como la demanda diaria de 200 folios/dia, el
takt time de 128 segundos/folio, el tiempo de ciclo de cada actividad del proceso, el
tiempo de valor agregado de 0.69 dias, el tiempo de valor no agregado de 1.05 dias 'y
el lead time de 1.74 dias estos datos cuantitativos mas la traficacion del proceso
permitié realizar un analisis mas profundo a la realidad del proceso para poder
identificar los puntos de mejora. El uso de esta herramienta nos permitié identificar los
puntos de mejora del proceso para poder proponer un plan de accién que contenia las
mejoras a implementar para mejorar el proceso, tras el analisis se identific6 que las
herramientas a implementar serian kanban y un gestor de base de datos que permitié
aumentar la productividad del proceso, la utilizacion del mapa de flujo de valor como
herramienta eficaz para realizar diagnésticos a los procesos se puede corroborar en
la investigacion titulada, “Analisis y propuesta de mejora del servicio de entrega de un
operador logistico aplicando la metodologia de lean office” realizada por Cruz en el
2018 donde aplico lean office y utilizo la herramienta mapa de flujo de valor para poder
realizar un diagnéstico al proceso, en la investigacion realizada por Cruz describe al

mapa de flujo de valor como herramienta eficaz para poder realizar un diagndstico
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inicial al proceso y poder obtener datos como el lead time de 2.681 dias, el tiempo de
valor agregado del 0.25%, el tiempo de valor no agregado del 99.75%, el takt time de
56.461 segundos/guia, con estos datos se pudo identificar los desperdicios del
proceso y proponer las alternativas de mejoras tal como se realizé en la presente

investigacion.

El &rea donde se realizé la presente investigacion es totalitariamente administrativa
por lo cual el proceso en el cual se mejoro la productividad es de servicio y se aplicd
la filosofia de trabajo lean office ya que es un proceso totalmente de servicios y no de
manufactura, la filosofia lean office es desarrollada y aplicada para eliminar, reducir
desperdicios en ambientes administrativos y/o de servicios, en la presente
investigacion se aplico las herramientas de lean office: mapa de flujo de valor y kanban
al proceso de atencidn de servicios digitalizados y se logré aumentar la eficacia en
7.11%, la eficiencia en 29.60% y la productividad en 34.59%. La aplicacion de
herramientas lean para mejorar la productividad en procesos de servicios se puede
contrastar con los resultados obtenidos en la investigacién “Aplicacion del lean
manufacturing para mejorar la productividad en el area de almacén de la empresa
ALICORP S.A.A, callao, 2018” desarrollado por Tejada, se logré aumentar la eficacia
en un 33% porque era inicialmente 53% y después de aplicar las herramientas lean
se aumentd en 86%, la eficiencia se logré6 aumentar en un 15% porque era inicialmente
83% y después de aplicar las herramientas lean se aumentd en 98% y la productividad
se logré aumentar en un 40% aplicando las herramientas mapa de flujo de valor, just
in time y kaizen. En comparacién con las tesis de Tejada y otras tesis consultadas se
puede ver la utilidad de la herramienta mapa de flujo de valor para desarrollar
diagndsticos iniciales y proponer oportunidades de mejora.

No solamente en empresas del rubro manufactura se puede aplicar la filosofia lean,
las herramientas de lean también se puede aplicar a organizaciones del sector
servicios para poder identificar y reducir o eliminar desperdicios y asi poder aumentar
la productividad del proceso. En la investigacion “Enfoque lean en industrias y sector
de servicios” desarrollado por Mahmood en el 2014 donde describe que lean se puede
adaptar para aplicarlo a organizaciones de servicios y las herramientas que se pueden

utilizar son 5S, just in time, jidoka, kanban, TPM, VSM, poka-yoke.
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VI.

CONCLUSIONES

Se logré cumplir el objetivo general que era determinar como la aplicacion de lean
office aumenta la productividad en la atencion de servicios digitalizados en una
entidad publica, Lima, 2020. Porque paso de un 39.49% a un 60.37%, generando

un incremento de 34.59%.

Se logré cumplir el objetivo especifico que era: determinar como la aplicacién de
lean office aumenta la eficacia en la atencion de servicios digitalizados en una
entidad publica, Lima, 2020. Porque paso de un 89.33% a un 96.17%, generando

un incremento de 7.11%.

Se logré cumplir el objetivo especifico que era: determinar como la aplicacion de
lean office aumenta la eficiencia en la atencién de servicios digitalizados en una
entidad publica, Lima, 2020. Porque paso de un 43.92% a un 62.39%, generando
un incremento de 29.60%.

La aplicacion de lean office y sus herramientas mapa de flujo de valor y kanban
permitieron aumentar la productividad del proceso de atencién de servicios

digitalizados.

Se realiz6 la validacién de las hipotesis tanto del objetivo general como de los
objetivos especificos haciendo uso del software estadistico SPSS, en los tres casos
se logré rechazar la hipétesis nula y asi aprobar las hipétesis alternas que

verificaban el cumplimiento de los objetivos propuestos.
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Vil.  RECOMENDACIONES

La eficiencia se logré6 aumentar a un 62.39%, lo que significa que se puede seguir
mejorando. Se recomienda realizar un nuevo diagnostico haciendo uso del mapa de
flujo de valor para poder identificar los puntos donde se puede seguir mejorando ya

gue aun se puede mejorar un 37.61%.

Se recomienda hacer mantenimiento al kanban por medio del team kanban
implementado porque las necesidades del proceso van variando y esas nuevas
necesidades se deben implementar al tablero kanban o de lo contrario quedara

obsoleto y se dejara de ser (til.

Se recomienda poder implementar la filosofia de trabajo lean office a las otras areas
de la supervision de digitalizacion como a las otras supervisiones del archivo central
para poder crear una cultura de trabajo de mejora continua y asi poder mejorar la
productividad constantemente en todos los procesos.

Se recomienda seguir mejorando el proceso de atencion de servicios digitalizados ya
que se logré mejorar la productividad a un 60.37% por lo que ain hay un 39.63% que
se puede seguir mejorando el proceso de atencion de servicios digitalizados.

Se recomienda hacer participe a todos los miembros de la organizacion en la filosofia
de trabajo de lean office ya que esto permitira que los colaboradores generen una
cultura de mejora continua en cada uno de sus puestos de trabajo y asi poder ir

mejorando la productividad constantemente.

Se recomienda hacer uso de otras herramientas de lean office que permitan seguir
eliminando desperdicios en cada uno de los procesos de la organizacion y asi seguir
mejorando la productividad haciendo uso herramientas como 5S, estandarizacién,
AMFE.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

VARIABLES DE

ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION HERRAMIENTAS | ESCALA
RVA = TVA X 100%
TVNA
Leyenda: Ficha de
Seg(in Tapping (2005) se Segun Hernandez (2018), lean office Valor Ratio de valor | RVA: Ratio valor ahadido (%) reco'de;tco'g” de Razon
_ conoce como Lean Office al uso | €S €l conjunto de métodos, analisis, agregado afiadido TVA: Tiempo de valor afiadido (segundos)
Variable de herramientas Lean y procesos 'y prugbas de fa”0$ para TVNA: tiempo de valor no afiadido (segundos)
independiente metodologias que eliminan la aument.zilr la ca}lldad, produgtlw_dad,
. variabilidad de los procesos y motivacién, al tlempo que disminuye LTI = TP + TE + TES
Lean Office desperdicios en procesos de un errores, Lead time, costos y Leyenda:
area administrativa procesos, utilizando el minimo de Pedidos LTI: Lead time interno (segundos) Ficha de
’ recursos. Lean office es una filosofia Lead time entregados a - _,g recoleccion de Razén
que puede aplicarse a las areas tiempo TP: Tiempo de preparacion (segundos) datos
empresariales de oficina (p.7). TE: Tiempo de ejecucion (segundos)
TES: Tiempo de espera (segundos)
EF = =~ x 100%
Para Socconini (2019) la Eficaci Folios atendid Le)_'e"fia‘ o Ficha_ge Rzt
relacién entre las salidas y Para Gutiérrez (2014) la icacia Olos atenaidos | EF: Eficacia (%) recoleccion de azon
entradas de un proceso es lo productividad se puede analizar por FA: Folios atendidos (folios/dia) datos
gue se conoce como medio de dos mecanismos como la FPA: Folios planificados a atender (folios/dia)
. productividad. Mejorar la eficacia y la eficiencia que es la
Variable o S e -
dependiente productividad significa obtener | relacion entre resultados obtenidos y
mejores resultados del proceso, | los recursos utilizados como el tiempo EFl = 2« 100%
Productividad es decir hace_r mas con menos, de tra_bajo, mano de obra, materiales TU
siendo un indicador importante y utilizados para alcanzar esos Leyenda: Ficha de
que debe medirse objetivos. Se puede simplificar que la Eficiencia Tiempo de EFI: Eficiencia (%) recoleccion de Razén
constantemente para saber si productividad es el uso necesario de atencién TD: Tiempo disponible para atender el folio datos

estamos mejorando el resultado
del proceso.

los recursos de la organizacién para
generar los producto y servicios

(p-21).

(minutos)

TU: Tiempo utilizado para atender el folio
(minutos)

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2. Medicion del tiempo estandar

Sistema Westinghouse
1.Tomade tiempos

DIA TIEMPO EN SEGUNDOS
1 145
2 146
3 136
4 148
5 148
6 149
7 150
8 138
9 146
10 139
11 149
12 146
13 149
14 149
15 150
16 148
17 156
18 159
19 157
20 154
21 156
22 147
23 147
24 155
25 156
26 163
27 158
28 154
29 158
30 156

MEDIA (TM) 150.40

2. CALCULO DEL TIEMPO NORMAL

Concepto Nomenclatura Valor DENOMINACION
Habilidad H 0% (0.00) REGULAR
Esfuerzo E 2% (0.02) BUENO
Condicién C 0% (0.00) REGULARES
Consistencia co 3% (0.03) EXCELENTE
Coeficiente d
oeticiente e 1 v = HiE+c+CO 5% (0.05)
variacion
Factor de FV = 1+CV 1.05
valoracién
Tiempo normal TN = TM*FV 157.92
3. CALCULO TIEMPO ESTANDAR
Concepto Nomenclatura Valor
Necesidades personales NP 2% (0.02)
Fatiga F 2% (0.02)
Trabajo de precisién TP 2% (0.02)
Trabajo algo mondtono ™ 5% (0.05)
Trabajo algo aburrido TA 5% (0.05)
Suplementos S = NP+F+TP+TM+TA 0.14
Tiempo estandar TE = TN*(1+S) 180.0288

TIEMPO ESTANDAR EN MINUTOS




Anexo 3. Validacion de los instrumentos de medicién a través de juicio de expertos
del Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont

W Univensions Clsan VALLEIO

CARTA DE PRESENTACION

Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont

JESESS
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos a5 muy grato comunicarnas con usied pa expresarie nuestos saludos y asl mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudianie de fa EP de Ingeniera Industial de la UCV, en la
sede Lima Norte, promocikan 2020, requieso valkiar los Instrumentos con los cuaies recogeramos la
Infarmacion necasaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cudl optaremos i thulo
de bachiler.

El Ifulo nombre del proyecto de investigacion es: “Aplicacion de lean office para aumentar la

productividad en la atencion de serviclos digitalizados en una entidad pablica, Lima,

2020." y siendo imprescindiie contar con la aprobacion de docentes especlalizados para poder
aplicar los nstrumenios en mencon, hemos considerado convenlente recurtir a usted, ante su

connolada experiencia en lemas educatvos y/o Investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuaies de las varables y dimensiones.
-  Matriz de operacionallzacion de ias variables.

- Certificado de vaildez de contenido de los nstrumentos.

Expresandole nuesiros sentimientos de respelo y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerie par ia alencion gue dispense a |a presente.




W UMIVERSI &S CEL0R VALLEID

DEFIKICION COMCEFTUAL DE LA VARMAELE DEFERDENTE ¥ 5US DIMEMSIONES

Variabler FRODLCTIVIDAD

E= la relacicn enire las =alkdas & insumos gque neossiamos para generar e producko o
samvicio. La productvidad &5 garsrar mejores resuliados Snun proosso, &N pooas palabras
== haoer mas con menos. Por lo cual &s muy imporian los procesos para poder meadi la
productiividad, por conskgussnbs, amblen es imporfamte @ produecihidad oen kEan
manufachwing. La productvidad == & relacion enire los resuiados & Insumos v oen oS
procesces s irsumos s& ransforman en resultados (Soooonind, 2018, pp. 208 - 28)

Comensore s & It vartabies: PRODUCTIVIDAL

Cime=nsion 1 EFICACLA

Efizacia &s realzar las aclividsdes que permitan a la organizackin alcanzar sus objefvas,
s& suels definir comao “haoer las oosas comectas™. La eficada esta alineada con =l kogro de
objetivos, misntras que la eficdencla =sid alineado al Uso JB MSOUNSOS QUE S& USan para
alcanzar & objetheo, por eso S& susle dedr que la efclencla v la eficacla van s 3 mano.
Lina mala gestidn pueds implicar ser ineficent= & ineficaz o ser eflcaz pero irefcienis
[(Robdins ¥y Couwller, 2010, p. TL

Cimension 1 EFCIENCLA

Efcie=ncia &s alcanzar ks mejores. resufiacos a partir de la mernor can@dad de resoursos. Esio
s da ya gue las organizacionss sushen buscar uiilizar la menor canlidad de recursos
hiumanos, malerales, maguinas, energia, sic., en sl cumplimisnto de sus ob{ethvos. Buscan
utiizar sficiEnb=manis Sus rscursos, N0 desperdiclar necursos (Robbins ¥ Couler, 2010, p.
T



W UNIVERSIOAS CESAR VALLEID

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE Y SUS DIMENSIONES

Variable FRODUCTIVIDAD

Es la relacon entre fas salidas & Insumos que necesiamos para generar e producto o
servicio. La productividad es genarar mejores resuitados on un proceso, en pocas palabras
es hacer mas con menos. Por 10 cual es muy mporian 10s procesos para poder medr la
productividad, por consiguents, también es importante I productividad en lean
manufacturing. La productividad es fa relacion entre os resuitacdos ¢ Insumos y en 0s
procesos 0s Insumos se transforman en resuitados (Soocconing, 2019, pp. 20 - 28).

Demensiones de las varlabies: PRODUCTIVIDAD

Dimension 1 ERCACIA

EScacia es realzar las aclividades gue permitan a la organtzacion alcanzar sus objetvos,
se suele definir como “hacer las cosas comectas™. La eficaca esta alineada con el logro de
objetvos, mienras que @ efciencia esia aineado al uso de recursos Que se Usan parn
aicanzar el objetivo, por es0 se susie decir que la eficiencia y la eficacia van de la mano.
Una mala gestion puede implicar ser mefcents ¢ ineficaz o ser eficaz pero Ineficiente
(Robbins y Coulter, 2010, p. 7).

Dirmension 1 EFCIENCIA

Eficiencia as alcanzar los mejores resultados a partir de la menor candad de recursos. Esto
se da ya que las organizaciones susien buscar utiizar la menor cantidad de recursos
humanos, maieriales, maguinas, energfa, efc., en &l cumpliméento de sus objetivos. Buscan
utiizar eficentemante sus recursos, No desperdiclar recursos (Robbins y Coulter, 2010, p.
7.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DE oP! INDICADORES ESCALA DE as | EscaLa
TVA
RVA -
TVNA
Leyenax Ficha de
. ) Segin Hemandez {2018). lean office Valor Ratio de valor | RVA: Ratio valor aadido PRGN e -~
Segin Tapping (2005) se es el conjunto de métodos, analisis, regado anadio TVA: Tiemgo de valor afaddo catos
) conoce como Lean Office al uso ag
Varniable de hemiamionias procesos y pruebas de fallos para TVNA: tempo de vaior no afadido
independiente - Leany aumentar |a caiidad, productividad,
metodologias que eliminan la motivacion. al ti s
variabilidad de los procesos y WSOy 1 SR que ’ INL=TP S TRV
Lean Office g errores, Lead time, costos y
desperdicios en procesos de un oy 0 Leyendx
Srea administraiva procesos, utilizando el minimo de Pedidos F Ficha de
> recursos. Lean office es una flosofia Lead time entregados a recoleccion de Razon
que puede aplicarse a las areas tiempo 0 pep datos
empresariales de ofiana (p.7). TE Tiempo de ejecucion
TES: Tiemgo de espera
rA
w -m = 100
Para Socconini (2019) la Leyencx Ficha de
relacién entre las salidas y Para Gutiérrez (2014) la Eficaca Follos atendidos | gr- encacia recoleccian de Razon
entradas de un proceso es lo productividad se puede analizar por TP: Folios stencldos o
Qque se conoce como medio de dos mecanismos como 1E Scacos 3 atende:
Variabs productividad. Mejorar la como la eficiencia y |a eficacia que es e : d
O 5 productividad significa ob |a relacion entre resultados obtenidos
pendients mejores resultados del proceso, y los recursos utilizados para
Productividad | ©% decir hacer mas con menos, alcanzar esos objetivos. Se puede rre A Ficha de
siendo un indicador importante y | simplificar que la productividad es el 53 recoleccion de
que debe medirse us0 necesario de los recursos de la Tiempo de Leyencx dalos
constantemente para saber si organizacion para generar los Efclencta atendion EFt Efcenca Feaara
estamos mejorando el resultado producto y servicios (p.21). TFA: Tatal de Hilos atenddos
del proceso.

HT: Horas hombre trabajacas




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL LEAN OFFICE Y LA PRODUCTIVIDAD

N® VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN OFFICE Pertinencia' [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Valor agregado Sl [ No | Sl [ No [SI ] No
1 TVA = i %
- R Ratio valor anadid
RVA = TVNA ¥100% TVA: ||:n-::-:auervabrar?auulu (segundos) X X X
TvNA: Tiesmpo de walor no afadido (sequndos)
DIMENSION 2 Lead Time sl No si No | 5 | No
2 Leyenda:
LTI = TP + TE + TES LT Lead ime inberno { ssgundios)
TF: Tiempo de preparscion | ssgundos | x x x
TE: Tiempo de spscucion [segundos]
TES: Tiempo de espera |sequndos)
N VARIABLE DEPENDIENTE : PRODUCTIVIDAD
3 |DIMENSION 3 Eficacia si NO si NO | si | NO
Ley=nda:
EF: Efi %}
EF =% * 100% |F:|-n::::hmunn;-:l-mns.tua| X X X
FPA: Fobos planificados a atender [ Folios'dia)
4 |DIMENSION 4 Eficiencia si No si No | si [ No
Leyendac
EF1 Eficienaa (%]
EFl = E « 100% Ilna:n-'tglrpu disponible para alender el dolio x x x
™ TU: tiempo wilizado para atender &l folio
{manubos ]
Observaclones (precisar sl hay suficlencla): SUFICIENCILA,
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Jorge Rafael Diaz Dumont DMI: O0BE98B15
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 04 de noviembre del 2020
"Pertinencia: I fiem camesponde al concapbo tednico formulado. < -".’_T._,.-_"
evancia: El item es apropiado para representar al componente o D.,;@‘thu Mﬂ%{_‘i
dimansitn espacifica del construcin g e, 1T

*Claridad: Se enfiands sin diiculiad alguna &l enunciado dal ikem, &5
candiso, exacia y direcia

Mota: Suficienca, se dica suficiencia cuanda los lems planieados
san suficientas oara medir | dmensidn

Firma del Exparto Informante




Anexo 4. Validacion de los instrumentos de medicién a través de juicio de expertos
del Dr. Jorge Nelson Malpartida

w Univinsioas Crsan VALLEID

CARTA DE PRESENTACION

Sefor(akra):

Dr. Jorge Nelson, Malpartida Gutierrez

—_—
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos as muy grato comunicamos con usted para expresarie nuesyos saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudianie de la EP de Ingeniera Industriad de la UCV, en la
sede Lima Note, promocion 2020, requiero validar ios Instrumentios con los cuaies recogeramos la
Informacion necasaria para poder desarmoilar nuesira investigacion y con la cud optaremos el tfulo
de bachilier.

El thulo nombre del proyecto de investigacion os: “Aplicacion de lean office para aumentar ia
productividad en la atencion de serviclos digitalizados en una entidad pablica, Lima,
2020." y slendo imprescindibie contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los nstrumentos en menclon, hemos considerado convenlente recurmr a usted, ante su
connotada experiencia en femas educatvos y/o Investigacion educabiva.

El expediente de valdacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Defnicliones conceptuales de las varables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de kas varfables.

- Certificado de valldez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respelo y consideradion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerie por la alencion gue dispense a la presente.

)

Alertamente.

Frma

Pareja Paltan, Plerre Marino
D.N.& 40709002



W UMIVERSI &S CEL0R VALLEID

DEFIKICION COMCEFTUAL DE LA VARMAELE DEFERDENTE ¥ 5US DIMEMSIONES

Variabler FRODLCTIVIDAD

E= la relacicn enire las =alkdas & insumos Qque neossiamos para generar e producko o
samvicio. La productvidad &5 garsrar mejores resuliados Snun proosso, &N pooas palabras
== haoer mas con menos. Por lo cual &s muy imporian los procesos para poder meadi la
productiividad, por conskgussnbs, amblen es imporfamte @ produecihidad oen kEan
manufachwing. La productvidad == & relacion enire los resuiados & Insumos v oen oS
procesces s irsumos s& ransforman en resultados (Soooonind, 2018, pp. 208 - 28)

Comensore s & It vartabies: PRODUCTIVIDAL

Cime=nsion 1 EFICACLA

Efizacia &s realzar las aclividsdes que permitan a la organizackin alcanzar sus objefvas,
s& suels definir comao “haoer las oosas comectas™. La eficada esta alineada con =l kogro de
objetivos, misntras que la eficdencla =sid alineado al Uso JB MSOUNSOS QUE S& USan para
alcanzar & objetheo, por eso S& susle dedr que la efclencla v la eficacla van s 3 mano.
Lina mala gestidn pueds implicar ser ineficent= & ineficaz o ser eflcaz pero irefcienis
(Robbins v Couwlsr, 2010, p. TL

Cimension 1 EFCIENCLA

Efcie=ncia &s alcanzar ks mejores. resufiacos a partir de la mernor can@dad de resoursos. Esio
s da ya gue las organizacionss sushen buscar uiilizar la menor canlidad de recursos
hiumanos, malerales, maguinas, energia, sic., en sl cumplimisnto de sus ob{ethvos. Buscan
utiizar sficiEnb=manis Sus rscursos, N0 desperdiclar necursos (Robbins ¥ Couler, 2010, p.
T



w URIVERSIOAS CESAR VALLEN

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIBLE DEPENDIENTE Y SUS DIMENSIONES

Variable: FRODUCTIVIDAD

Es Ia relacion entre s salidas & Insumos que necestamos para generar e producto o
servicio. La productividad es genarar mejores resuitados en un prooeso, en pocas palabras
es hacer mas con menos. Por 1o cual es muy mportan 10 procesos para poder medr la
producthvidad, por consiguents, también es importante I productividad en lean
manufacturing. La productividad es fa relacion endre os resufitacdos e Insumos y en 0s
procesos 0s Insumos se transforman en resultados (Soocconind, 2018, pp. 20 - 28).

Dimension 1 ERCACIA

EScacia es realzar las aclividades gua permitan a la organtzacion alcanzar sus objetvos,
se suele definir como “hacer las cosas comectas™. La eficaca esta alineada con el logro de
objetvos, mientras que a eficiencia esta aineado al uso de recursos Que se uUsan para
aicanzar el objetivo, por es0 se susie decr que la eficiencia y la eficacia van de la mano.
Una mala gestion puede implicar ser mefcoente ¢ ineficaz o ser eficaz pero Inaficiente
(Robbins y Coulter, 2010, p. 7).

Dimension 1 EFICIENCIA

Eficienca es alcanzar jos mejores resultacos a partir de la menor can®dad de recursos. Esto
se da ya gque las organizaciones sueien buscar utiizar la menor cantidad de recursos
humanos, maleriales, maguinas, energfa, efc., en &l cumpliméento de sus objetivos. Buscan
utiizar eficentemanie sus recursos, NO desperdiclar recursos (Robbins y Coulter, 2010, p.
7).



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DE 3
TUAL DEFINICION OPERACIONAL ESCALA DE Tas | EscaLa
- TVA
A TWNA
Leyenax Ficha de
) } Segun Hemandez (2018), lean office Valor Ratio de valor | RVA: Rato valor aaddo FRERICHAOn e s
Seg;:ﬁm(g‘&:‘euw s el conjunto de métodos, andlisis, agregado anadiio TVA: Tiempo de valar afaddo o
Variable deh sonks: Laan v pmcesoslypfc;edb::defaﬂosm TVNA: bermpo de vaior o afadico
p ¥ Lea tarla b fvidad,
mmgl;:’ogéa: q:;: ey motivacion, al tiempo que inuy LTl= TP+ TE 4 TES
Lean Office YIIDSCRC U 08 INuoseos ¥, errores, Lead time, costos y
desperdicios en procesos de un oy P Leyenax
Sraa admng W procesos, ufilizando el minimo de Pedidos ok L s eienis Ficha de
T . Lean office es una flosofia i entre, a recoleccion de Razon
Lead time gacos
que puede aplicarse a las reas tempo VP Thahgn o prepeiadin datos
empresariales de oficina (p.7). TE: Tiempo ce ejecucion
TES: Tiempo de espera
rA
- : * 100
Para Socconini (2019) la Leyerox Ficha de
relacion entre las salidas y Para Gutiémez (2014) la Efcaca Follos atendidos | gr: encacta recoleccion de Razon
entradas de un proceso es lo productividad se puede analizar por TP Follos tendldos onem
Qque se conoce como medio de dos mecanismos como Scados
v productividad. Mejorar ia como la eficiencia y |a eficacia que es e -
dependiente productividad significa obtener | la relacion entre Itados obtenid
) jtados del p ylos utilizados para
Productividad | € decir hacer mas con menos, alcanzar esos objetivos. Se puede rrw ZA Ficha de
siendo un indicador importante y | simplificar que |a productividad es el 33 recoleccion de
que debe medirse uso necesario de los recursos de la Tiempo de Leyencx datos
constantemente para saber si organizacion para generar los S0 atencon EFt Efcinda Facen
estamos mejorando el resultado producto y servicios (p.21). TFA: Tatal de Bilos atensdos
del proceso. PSR
5 as hombre trabajacas




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL LEAN OFFICE Y LA PRODUCTIVIDAD

TE: Tiempo de sfeoucian (segundos
TEE- Tiempa e sspara [ssgundos)

N VARIAELE INDEPENDIENTE: LEAN OFFICE Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1__Valor agregado Sl | No | sl | No | sl | Ne
1 TVA L-e?rrl:a
RVA = Ty ¥100% T e ce o anacien seguncos X X X
TWHA- Tiempo de valor no afiadido |segundos]
DIMENSION 2 Lead Time Sl | No | si | No | sl | No
2 Leyenda
L= TRHTEFTES  F Temeo os mepmwanon peaundos) X X X

N* VARIABLE DEPENDIENTE : PRODUCTIVIDAD
3 | DIMENSION 3 Eficacia sl NO sl NO |5l | NO
Leyerca
EF = :-l__l". x 100% ;: E:-::I:I:.:q.:ld::-u-':us-dm X X X
o FPA: Folios planficados a atender (Folliosidia)
4 |DIMENSION 4 Eficiencia sl Mo sl No Sl | No
Leyenda
EF1 Eficiencia %) x x x
TD TO: Tiempo disponibles para aferder = oo
EFl = w1003 Imirios
Tu TU: fismpo uSizadc para alender &1 folo
[miresos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | |
Apellidos y nombres del juez validadeor. Drf Mg: Jorge Melson Malpartida Gutiérrez

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

*Pertimencia: El ilem comesponde al concepio fedrico formulado.
*Relevancia: B itsm es spropiado para representar &l companents o dimension especifica del construcio
Claridad: Se entiende sin diicultad alguna &l enuncisdo del itlem, es conciso, exacio y direcio

Notac Suficiencia, se dice suficienca cuando los flems planieados son suficientes para medir la dimensidn

No aplicable | |
DMz 10400346

05 de noviembre del 2020

Firma del Experto Informante.




Anexo 5. Validacion de los instrumentos de medicién a través de juicio de expertos
del MSc. Mary Lauda Delgado Montes

w Universioas Cisan VaLLE 0

CARTA DE PRESENTACION

Sefonakta):
Mg. Mary Deigado Montes

Sznis
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

NOs a5 muy gralo comunicamas con usted para expresarie nuesyos saludos y asl mismo,
hacer de su conocimiento que slendo estudianie de a EP de Ingeniera Industial de la UCV, en la
sede Lima Norte, promocion 2020, requiero validar los Instrumentos con los cuales recogeramos la
Infarmacian necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cud optaremos <l thulo
de bachilier.

El 1fulo nombre del proyecto de investigacion as: “Aplicacion de jean office para aumentar ia

productividad en la atencion de servicios digitalizados en una entidad poblica, Lima,

2020." y skendo Imgrescindbie contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
apiicar los nstrumentos en mencon, hemos considerado convenientes recurrr a usted. ante su

connotada expenencia en femas educatvos y/o investigacon educativa.

El expediente de valdacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Dehniciones conceptuales de as varables y dimensiones.
-  Matriz de operacionalizacion de las varlables.

- Certificado de valldez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestiros sentimientos de respelo y consikderacion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerie por la alencion gue dispense a la presente.

Pareja Patan, Plerre Marino
D.N.I 46709082



W UMIVERSIOAE CES0R VALLEID

DEFIKICION COMCEFTUAL DE LA VARIAELE DEFENDEMTE Y SUS DIMENSIONES

Variable: FRODCUCTIVIDWAL:

Es la reladion entre ks salkdas & Insumos gue necssiamos para generar e producto o
servicio. La productividad =s pererar mejores resuiados snun roceso, =N pooas palabras
= haoer mas con menos. Por o cual ss muy importan los procesos para poder medir la
produciividad, por consigusntz, @amblen es imporianie B oducihvidad en lEan
manufaciuring. La productvidad =5 ka relacion enire o5 resulffados & insumas vy oen kas
pFrocesos kS INSUmas s& ransforman en resultados (Soooonind, 2018, po. 20 - 28

Comensiomes o I varlbles: PRODUCTIVIDALD

Dimension 1 EFRCACIA

Efcacia &= realzar las acthvidades gus permitan a ka crganizacian alcanzar sus obje®vos,
s& suele definir como “haoer las oosas coimectas”™. La eficaca esta alineada con =1 logro de
oijetvos, mienbras que @ efcencia esid alineado al uso de FSOUrS0s QUE S& US3EN para
alcanzar el abjistivo, por e50 58 susle dedr qus la eficiencia v la eficacia van oS la mano.
Una mala gestian puede implicar ser ineficents & neficaz o ser eflcar peno Ikeficiere
(Robbins. y Couller, 2010, p. TL

Dimension 1 EFCIENCLA

Efciencis @5 alcanzar ks mesjores resuliacdas a partir de lamenar cantidad de resoursos. Esio
5= O3 ya Que las ofpanizacionss sushen buscar Wiizar la menor cantidad s recursos
humanos, maleriales, maguinas, energla, =ic., =n sl cumplimisnto de sus objethos. Buscan
ulikzar eficentameanis sus recursos, no desperdiclar recursos (Robbins ¥ Couller, 2010, p.
TL



w UNIVERSIOAS CESAK VALLEID

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE Y SUS DIMENSIONES

Variable: FRODUCTIVIDAD

Es Ia relacion entre as salidas & Insumos que necestamos para generar e producto o
servicio. La productividad o5 genarar mejores resuitados en un prooeso, en pocas palabras
es hacer mas con menos. Por 1o cual es muy mporian 10 Procesos para poder medr la
productividad, por consiguents, también es importanie i productividad en lean
manufacturing. La productividad es fa relacion enfre os resufitacdos ¢ Insumos y en os
procesos os insumos se transforman en resultados (Soocconing, 2018, pp. 20 - 28).

Dimension 1 ERCACIA

EScacia es realzar las aclividades gue permitan a la organtzacion alcanzar sus objetvos,
se suele definir como “hacer las cosas comectas™. La eficaca esta alineada con el logro de
objetvos, mientras que & efciencia esta aineado al UsSo de recursos Que se Usan par
aicanzar el objetivo, por es0 se susie decr que la eficiencia y la eficacia van de la mano.
Una mala gestion puede implicar ser nefcents ¢ ineficaz o ser eficaz pero Ineficiente
(Robbins y Coulter, 2010, p. 7).

Dimension 1 ERCIENCIA

Eficiencia as alcanzar los mejores resuliacos a partir de la menor cantdad de recursos. Esto
se da ya que las organizaciones sueien buscar utiizar la menor cantidad de recursos
humanos, maleriales, maguinas, energfa, eic., en &l cumpliméento de sus objetivos. Buscan
utiizar eficentemanie sus recursos, NO desperdiclar recursos (Robbins y Coulter, 2010, p.
7.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DE
DIo D TUAL DE! OF ESCALA DE as | EscaLa
TVA
RVA =
TYNA
Leyenax Ficha de
) i Segun Hemandez (2018), lean office Valor Ratiode valor | RVA: Ratio valor anadido TRaciaciion e S
Segin Tapping (2005) se s el conjunto de métodos, analisis, agregado anadiio TVA: Tiempo de valor afaddo s
. conoce como Lean Office al uso
Variable de herramientas Lean procesos y pruebas de fallos para TVNA: bempo de vaior no afadico
independiente = it aumentar |a caidad, productividad,
metodologias que eliminan la e e s
S5 motivacion, al tiempo que LTl = TP + TE 4 TES
variabilidad de los procesos y 3 ef
Lean Office de: 7 d errores, Lead tme, costos y P
sperdicios e praoesoa de un procesos, ufilizando el minimo de Ficha de
area administrativa. “ ’ Pedidos LTE Lead time interno
recursos. Lean office es una flosofia Lead time entregados a recoleccion de Razon
que puede aplicarse a las dreas tempo V= TG0 06 peapieacén gatos
empresariales de ofiana (p.7). TE: Tiempo de ejecucion
TES: Tiempo de espera
w -% = 100
Para Socconini (2019) la Leyendx Ficha de
relacion entre las salidas y Para Gutiémez (2014) la Efcaca Follos atendidos | gr: encacia recciaccion de Razon
entradas de un proceso es lo productividad se puede analizar por TP: Follos atendldos e
que Se conoce como medio de dos mecanismos como Scados
Variabd productividad. Mejorar ia como la eficiencia y Ia eficacia que es e e
de: Sent productividad significa obtener | la refacion entre resultados obtenidos
mejores resultados del proceso, y los recursos utilizados para
Productividad | €% decir hacer mas con menos, alcanzar esos objetivos. Se puede o A Ficha de
siendo un indicador importante y | simplificar que la productividad es el (53 recoleccion de
que debe medirse uso necesario de los recursos de la Tiempo de Leyencx dalos
constantemente para saber si organizacion para generar los Efclencia afoncion EFt Efcenca Feaarey
estamos n;jlo;a&d:sgl resuitado producto y servicios (p.21). TFA: Total 0 $oilos Zlenddos

HT: Horas hombire imbajachs




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL LEAN OFFICE Y LA PRODUCTIVIDAD

N" VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN OFFICE Pertinencia’ |Fteltt1.rar1-::la2 Claridad® Sugerencias
S No

DIMENSION 1 Valor agregado sl No Sl | No

1 T Lesymnda
JA = = R&: Rat Madido (%
RVA = TVHA x100% T‘:.ﬁ. T:"I?D:’; :anf ﬁad-\x [SEQUNGS "
TWHA- Tiempo de valor no afadido (segundos)

DIMENSION 2 Lead Time sl No Sl | No | 8l | Ne
2 Leyenda

LTI = TP+ TE + TES LTI: Lead Gme iniemo |segurdos]

TP: Tiempo O [FEparackn [Segunoos] ¥ ¥ ¥

TE: Tiempo de sjecacidn (segundos
TEE: Tiempo de espera [segundos]

N VARIABLE DEPENDIENTE : PRODUCTIVIDAD

falt

DIMENSION 3 Eficacia sl NO sl NO | 5l | NO

Leyerax
Fi " EF: Eficacdia (&) ’ ’ ;

EF = e 100% TP Folicss alercidos (Folosidia
FPA: Folios planficados a alender [Folicsidia)

4 | DIMENSION 4 Eficiencia sl No sl Mo | SI | Me

Leyenda
EFI Edlencia (%)
TC: Tiempo disponibie para alender &l oo . o #

w100 !I_mr-.':sl

U fismpo uSlizado para alender el folls
[miFtns]

TD
EFI =
TU

Observaciones [precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MSc Delgado Montes, Mary Laura DMI: 4201TB04

Especialidad del validador: Gestidn de procesos y operaciones

30 de Octubre del 2020
"Pertinencia; El indicador cormesponds al conceplo bedrico formulade 173 .
Relevancia: B indicador es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del construcio ’1:/ 7 ) A "'
‘Claridad: Se entiende sin diicultad alguna el enunciado del indicador, es condso, exacto y direco. o AT 7 A

L
A

Al A E—
- -

. -

Nota: Suficiencia, se dice suficienda cuandi los indicadores planteados son suficienies para medir la dimension e
Firma del Experto Informante.



Anexo 6. Instrumento de recoleccién de datos

FECHA
RECEPCION

HORA
RECEPCION

FECHAY HORA
DE INICIO DE LA
ATENCION

TIPO SERVICIO

N° SERVICIO

CANTIDAD DE
DOCUMENTOS

CANTIDAD
DE FOLIOS

OPERADOR DE
BUSQUEDA

FECHA Y HORA DEL
FIN DE LA
ATENCION

TIEMPO
ATENCION
(MINUTOS)

TIEMPO
PLANIFICADO
(MINUTOS)

OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion propio




ANEXO 7. Carta autorizaciéon del centro de labores

Solicitud de autorizacion para conferencias charlas, eventos y publicaciones
N° 00003 - 2021 - 1M2201-Division De Archivo Central

Documento ‘ ‘ Seguimiento/Conclusién

>

: Raul Lawrence Caballero Reyes
97-Encargado (E)
1M2200-Division De Archivo Central .
De : Pierre Marino Pareja Paitan
Z6-Contrato A Tiempo Parcial
1M2201-Division De Archivo Central - Supervision 1
Asunto : Solicitud de autorizacién para conferencias charlas, eventos y publicaciones
Fecha : 20/07/2021 2:09:29 p.m.
Copia 2 : Hans Gagliuffi Sommerkamp
Revisado por : Lourdes Del Carmen Ojeda Noblecilla

95-Supervisor Encargado
1M2201-Division De Archivo Central - Supervision 1

Documentos de Referencia :
CONTENIDO

L. DATOS DEL TRABAJADOR:
e de registro: NG9

Apellidos y nombres: Pareja Paitan Pierre Marino

I1. DATOS DE CENTRO DE ESTUDIOS/INSTITUCION:

Nembre: Universidad Cesar Valleje S.A.C.

RUC: 20164113532

111 DATOS DE LA CONFERENCIA, CHARLA, PUBLICACIGN, EVENTO:

Tipo (Consignar conferencia, charla, publicacién, evento): Publicacién de Te
Denominacidn: Proyecto de Investigacién para obtener el Titulo Profesional de Ingenieria Industrial para la Facultad de Ingenieria y Arquitectura en la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial,
Temas 2 tratart Aplicacidn de lean offce para aumentar [a productividad en la

atancién da servicios digitalizados en uns institucién publics, s univarsidad solicita una sutorizacién dal cantro da lsborss pars I publicacién e la investigacién en el rapssitoric ds Is mancionads univarsidad, debido = qus la investigscion ss reslizo = y Is splicacitn ds |s mejora dl érea de stencién ds ssrvicios digitslizades =n la
supervisidn de Normas y Sarvicios Archivisticos en la unidad organizacional del Archivo Central.

Vinculado a (Indicar: Tributos/Aduanas/Institucional): Institucional.

Facha de envio  la universidad para revisign por herramienta de deteccidn de plagio: A partir del 21 de julio del 2021,

Facha de envio a a universidad para revisién por el jurado: A partir del 22 de julio del 2021.

Fecha de sustentacién frente al jurado: 23 de agosto del 2021.

Remunerado (SI/NO):Na

Se debe adjuntar de forma obligatoria:

- Publicidad y/o temario: Se adjunta temaric.

- Declaracién Jurada: Se adjunta.

OBSERVACIONES
DATOS ADICIONALES
Confidencial : No Prioridad : 001-Baja Accién a Tomar : 005-Por Corresponder
Archivos Adjuntos © ver
Fecha y Hora Recepcidn : 16/08/2021 2:24:39 p.m.
SEGUIMIENTOS
Remitente Destinatario Fecha Accién Instrucciones. Archivos Adjuntos Num_seg
Seguimiento Raul Lawrence Caballero Reyes Hans Gagliuffi Sommerkamp Baja 16/08/2021 2:25:54 p.m. Para Evaluar Hola Hans ver 1

ACCIONES Y RESULTADOS

De: Raul Lawrence Caballero Reyes
Asignado A : Hans Gagliuffi Sommerkamp
95-Supervisor Encargado
1M2202-Division De Archivo Central - Supervision 2

Copia
Accién a Tomar : 003-Para Evaluar

Instrucciones : Hola Hans
Bor favor
realizar las acciones correspandizntes
Gracias

DATOS ADICIONALES

Fecha de Registro : 16/08/2021 2:25:54 p.m.
Pricridad : 001-Baja
Confidencialidad : No

16/08/2021 2:27:39 p.m.

Fecha y Hora Recepcidn



