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RESUMEN

La investigacion, se plante6 como objetivo general aplicar lean service para
incrementar la productividad de las operaciones de mantenimiento de la empresa
de servicios generales, para lo cual se realizé un estudio de tipo aplicada con un
enfoque cuantitativo y disefio preexperimental. La poblacion se delimité a los
registros de productividad de las actividades de mantenimiento durante los afios
2022 y 2023 y la muestra estuvo conformada por los registros de productividad de
las actividades de mantenimiento diario de los meses de agosto hasta noviembre
de 2022. Las herramientas utilizadas fueron la entrevista para medir el
cumplimiento de Lean Service y el andlisis documental y observacion directa para
medir la productividad de los servicios de mantenimiento, el muestreo fue no
probabilistico. Como resultados se obtuvieron que la eficiencia pasé de 86,44% a
94,46% al implementar el tablero Kanban; ademas, la eficacia de 70,96% a 91,13%
mejoro con la implementacion del PERT-CPM. Tanto para la mejora de la eficiencia
como eficacia se implementé la estandarizacion de los procesos. En conclusion, la
productividad pasé de un valor inicial de 0,17 a un valor post test de 0,20
aprovechando los recursos utilizados en las érdenes de servicios, organizando las

tareas y mejorando la programacion de los servicios.

Palabras clave: Lean service, productividad, eficiencia, eficacia
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ABSTRACT

The research was raised as a general objective to apply lean service to increase the
productivity of maintenance operations of the general services company, for which
an applied type study was carried out with a quantitative approach and pre-
experimental design. The population was delimited to the productivity records of the
maintenance activities during the years 2022 and 2023 and the sample consisted of
the productivity records of the daily maintenance activities from August to November
2022. The tools used were the interview to measure compliance with Lean Service
and documentary analysis and direct observation to measure the productivity of
maintenance services, the sampling was non-probabilistic. As results, it was
obtained that the efficiency went from 86.44% to 94.46% when implementing the
Kanban board; In addition, the efficiency from 70.96% to 91.13% improved with the
implementation of PERT-CPM. Both for the improvement of efficiency and
effectiveness, the standardization of processes was implemented. In conclusion,
productivity went from an initial value of 0.17 to a post test value of 0.20, taking
advantage of the resources used in service orders, organizing tasks and improving

service scheduling.

Keywords: Lean service, productivity, efficiency, effectiveness
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I. INTRODUCCION

Las empresas que se han desarrollado en el ambito de servicios siempre han
estado ligadas al crecimiento econémico de los paises. Debido a que, los servicios
son fundamentales en los procesos de innovacion de otros sectores de la economia
del pais. En el sector relacionado con la industria manufacturera, los servicios de
mantenimientos han garantizado a las empresas la operatividad de los equipos e

instalaciones, mejorando la productividad para el cumplimiento de sus objetivos.

Aunque existen muchas metodologias, para el fin del presente trabajo se utilizaron
los conceptos sobre la filosofia Lean. Segun Arango y Rojas (2018, p.19), la filosofia
Lean se ha ido trasladando del entorno industrial al de servicio, bajo la perspectiva
de la generacion de valor y logrando la eliminacion de mudas en los procesos de
servicios. Es por eso por lo que surge la metodologia Lean Service que se centra
en mejorar la calidad, eficiencia y nivel de servicio para lograr un aumento de la

productividad de la organizacion.

En los servicios de conexion de agua potable de una empresa en Indonesia, debido
a la falta de recursos, traslados innecesarios y errores en solicitudes, llevaba una
mala planificacién de los servicios generando que el tiempo de atencién aumente
de 6 a 8 dias. Para esto, la compafiia implementd lean service para mejorar su
productividad y lograr reducir su tiempo de atencidén a 5 dias y aumento la eficiencia
del ciclo del proceso de 14,98% a 25,46% (Kulsum, et al, 2020).

En el Peru, Torres (2020, p.2) ha evidenciado como en los trabajos de consultoria,
lean service ha sido de gran ayuda al lograr mejoras en los servicios que la empresa
brindaba, logrando reducir a un 56,55% el tiempo de atencion de los servicios,
mediante la eliminacion de desperdicios como: tiempo de espera, sobre proceso y
creatividad del personal no utilizada, aplicando herramientas como 5’S, sistema de
sugerencias y Poka Yoke. Ademas, las ventas aumentaron al tener un tiempo

menor de procesamiento.

En Ancash, la empresa Carwash Maria José que brinda servicios de lavado y
limpieza de automoéviles, presenta demoras en las atenciones. Dentro de sus
principales causas fueron el desorden en el almacén, falta de cultura de limpieza y

personal inexperto, generando reclamos por parte de los usuarios. Implementando



el DOP, VSM y 5S que son herramientas de Lean Service se logro disminuir el
tiempo de atencidon de 53 a 48 minutos, e incrementd el indice de productividad de

mano de obra en un 0,10% (Manrique y Mejia, 2021).

La empresa donde se desarrollé el estudio brinda servicios de mantenimientos
generales a diversos clientes en el rubro pesquero de Chimbote. Teniendo como
sede principal la ciudad de Lima, mantiene una sucursal en la ciudad de Chimbote.
La empresa se encarga de la habilitacion de las areas en el interior de las
embarcaciones, dentro de la gama de trabajos que realiza destacan trabajos de
carpinteria, pintura, reemplazo de piezas e instalacion de mobiliario. Sin embargo,
luego de un previo analisis la empresa posee una baja productividad en los
servicios brindados.

Entre las principales causas que desencadenaron el problema destacan: la falta de
planificacion de las actividades, ya que no existe un formato establecido para
conocer las actividades planeadas y el tiempo estimado para ser realizadas. Se
encontré que existe falta de control en las actividades que se van ejecutando, ya
gue eran realizadas de acuerdo con la disponibilidad de los espacios. Otra causa
resaltante, es la falta de disponibilidad de personal como de maquinaria, ya que el

personal puede realizar mas de una tarea al igual que la maquinaria.

Como consecuencia, se originaban demoras y reprogramacion de las tareas lo que
generaban observaciones del cliente y retrabajos para el personal ocasionando
costos adicionales a la empresa. También se originaban tiempos de espera del
personal y maquinaria, ya que no se cuentan por grupos establecidos sino por un
equipo de trabajo en general. Por lo tanto, se implementaron herramientas de Lean
Service que permitieron acrecentar la productividad en el area operativa de la
organizacion generando mejoras en la calidad del servicio brindado y el aumento

de la rentabilidad de la empresa.

De acuerdo a la siguiente pregunta, se plante6 el problema general: ¢Como la
aplicacién de lean service incrementd la productividad de las operaciones de
mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 20237, de
se plante6 forma especifica las siguientes preguntas: ¢ Como la aplicacion de Lean

Service mejora la eficiencia de las operaciones de mantenimiento de la Empresa



SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023? y ¢Como la aplicacién de lean
service mejora la eficacia de las operaciones de mantenimiento de la Empresa
SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 20237

Por lo tanto, la investigacion se justificd en lo practico, la investigacion utilizo teorias
de lean service para aplicar la mejora continua y por ende incrementar la
productividad en los servicios. En lo econdmico, Arias (2020, pp. 40-41), indica que
las empresas buscan la mejora en sus procesos para lograr el mayor beneficio
posible; por lo tanto, la empresa ha obtenido una mayor rentabilidad en los servicios
brindados gracias al incremento de la eficiencia y eficacia. En lo metodologico,
Fuentes, et al, (2020, pp. 43-46) menciona que se debe argumentar la razén de
utilizar la metodologia planteada. Por lo tanto, en esta investigacion se aplicaron
herramientas lean service que ayudaron a mejorar la productividad de la

organizacion.

Se plante6 como objetivo general para la investigacion, aplicar lean service para
incrementar la productividad de las operaciones de mantenimiento de la Empresa
SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023. Como objetivos especificos que
permitieron lograr el objetivo general fueron: primero; aplicar lean service para
incrementar la eficiencia de las operaciones de mantenimiento de la Empresa
SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023, y segundo; aplicar lean service
para incrementar la eficacia de las operaciones de mantenimiento de la Empresa
SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023. Como hipétesis la investigacion
plante6 que, la aplicacion de Lean Service incrementa la productividad en el &rea
operativa de una empresa de servicios de mantenimiento. Por otra parte, las
hipétesis especificas fueron: la aplicacidén de lean service incrementa la eficiencia
de las operaciones de mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC,
Chimbote, 2023, y la aplicacion de lean service incrementa la eficacia de las
operaciones de mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC,
Chimbote, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Gijo, et al, (2018), investigaron en la India como mejorar los servicios de atencion
del area de tecnologias mediante herramientas lean, con una investigacion aplicada
y disefio no experimental. La poblacion y muestra fueron las atenciones realizadas
en el semestre, recolectadas por observacién y analisis de registros historicos,
obtuvieron un mejoramiento de la eficiencia del servicio en un 32%, concluyendo

que la propuesta mejoré las atenciones e ingresos.

Cavdur, et al, (2019), investigaron en Turquia como mejorar los servicios técnicos
de una universidad a través de la aplicacion de Lean, utilizando investigacion
aplicada y diseiio no experimental. Tomaron a las atenciones anuales del servicio
universitario como poblacion y muestra, con el analisis de datos brindado por el
sistema de registro, cuyo resultado fue la reduccién del porcentaje de tiempo de
atencion a 3,92 dias y mejoraron la eficiencia del proceso en un 31,66%,
concluyendo que la aplicacion de los conceptos esbeltos pueden ayudar a mejorar
los indicadores.

Wang, et al, (2022), investigaron en Taiwan cémo mejorar el disefio de la estacion
que brinda servicios mediante herramientas lean. Aplicaron la investigacion
explicativa, una poblacion y muestra de la produccion de los ultimos dos afios de
los servicios realizados, tuvieron como resultado mejorar la tasa de eficacia en un
12%. Concluyendo gue las herramientas aplicadas ayudaron a mejorar los servicios

brindados y generaron ahorros directos.

Kusrini, et al, (2019), investigaron en Indonesia sobre las mejoras para eliminar
desperdicios en los servicios de consultoria utilizando lean service; utilizaron
investigacion aplicada y disefio no experimental, tomaron los registros de
consultoria del dltimo semestre obtenidos del analisis documental como poblacion
y muestra. Se tuvo como resultados la reducciéon del tiempo de las actividades en
136,36 minutos siendo un total de 16,25% en la mejora en la productividad,

concluyendo que el analisis de las causas sirvié para minimizar los desperdicios.

Indrawati y Ramadham (2022), investigaron en Indonesia como reducir los
desperdicios en los servicios de atencion médica con herramientas lean; aplicando

la investigacion explicativa, una poblacion y muestra de las atenciones de tres



meses recolectada del analisis de datos. Mejoraron el tiempo promedio en un 23%
de eficacia y un aumento de la eficiencia del proceso en un 48%, concluyendo que

con estas herramientas se puede lograr mejorar la atencion.

Hidayati, et al, (2019), investigaron en Indonesia como mejorar el proceso de
solicitud de créditos en una entidad bancaria aplicando lean service; a través, de la
investigacion aplicativa y disefio no experimental obtuvieron como poblacion y
muestra los servicios realizados en el Ultimo afio a partir de la observacion y el
analisis de datos. Obtuvieron la reduccion del tiempo de atencion a 4 dias y el
mejoramiento de la productividad a 42%, concluyendo que las herramientas lean

como el FMEA mejora los flujos de atencion.

Tarigan, et al, (2018), investigaron en Medan, Indonesia mejorar los servicios de
venta en un supermercado, con herramientas lean. Utilizaron investigacién aplicada
y disefio no experimental. La poblacion fueron las ventas de un mes y la muestra
fueron las ventas de 382 productos, obtenidos de la revision documental. Logrando
una mejora de la eficiencia en un 48,85% y en la eficacia en un 24,56%,

concluyendo que estas herramientas ayudan a incrementar las ventas.

Ahmad y Hidayati (2019), investigaron en Indonesia la aplicacion de lean service
en los procesos para incrementar la calidad del servicio de abastecimiento de
alimentos; utilizaron investigacion aplicada y disefio no experimental, la poblacion
fueron los procesos operativos y la muestra fueron los procesos de los ultimos seis
meses, recopilados mediante la observacion y toma de datos registrados.
Obtuvieron la mejora de la eficiencia en un 18% con un tiempo de procesamiento

de 92 a 36 dias, logrando eliminar las actividades sin valor.

Murugesan, et al, (2022), investigaron en la India sobre aplicar herramientas lean
service para reducir la complejidad del sistema de entrega postal. Utilizaron una
investigacion aplicada y disefio no experimental, tomando las entregas realizadas
en el ultimo semestre como poblacion y muestra, obtenidos a través del analisis de
datos. Tuvo como resultado una mejora en la eficiencia 9,62%, consiguiendo asi

mejorar el rendimiento operativo combinando herramientas lean y VSM.

Magodi, et al, (2022), investigaron en Sudafrica la mejora continua de los servicios

brindados aplicando lean; utilizando investigacion aplicada y de tipo no explicativa,



cuya poblacion fueron las atenciones de servicios brindados y la muestra de un
periodo de tres meses, utilizando la encuesta y la revision de documentos. Como
resultados se mejoré la eficiencia en un 10,74% y en un 47,70% en la eficacia,

logrando esta implementacion poder resolver los problemas de productividad.

Tarigan, et al, (2020), investigaron en Indonesia coOmo mejorar los procesos en los
servicios clinicos mediante la ayuda de lean service. Utilizaron investigacion
explicativa, con una poblacién y muestra de los servicios realizados en los ultimos
6 meses, obtenida de la observacion y el analisis documental. Como resultado se
obtuvo un 64% de mejora en la productividad y la eficiencia de los tiempos de
procesamiento se redujo en 22%, concluyendo que esta metodologia ayuda a
eliminar las actividades sin valor y propone la posibilidad de mejorar el disefio.

Meliala, et al, (2020), investigaron en Indonesia para mejorar mediante la aplicacion
de lean los tiempos de atencién en los servicios de extincién de incendios. Utilizaron
investigacion aplicada con disefio no experimental, en base a los servicios
realizados en el afio, obtenida del anélisis documental de los tiempos de atencién.
Tuvo como resultado un aumento en la eficiencia en un 81%, y la reduccién del
tiempo de atencion en 100 s, concluyendo que a pesar de factores externos pueden

generarse resultados de mejora.

Smith y Bayliss (2022), investigaron en Inglaterra la recuperacion de la lista de
espera de un servicio de atencién pediatrico mediante la implementacién Lean.
Utilizaron investigacion aplicada, de tipo no experimental, utilizando la observacion
y revision de documentos, la poblacion fue los servicios de los tres ultimos meses
y la muestra los servicios brindados en ocho semanas. Lograron mejorar la
eficiencia del 80% en los tiempos de espera, con lo que se concluye que los
métodos lean logran mejorar la calidad de la atencion.

Daza, et al, (2022), investigaron en Lima, como aplicar herramientas lean para
mejorar el nivel de servicio en una distribuidora de componentes electrénicos, cuya
poblacién fue la cantidad de productos vendidos en el afio 2020 y la muestra fueron
las ventas de dos meses, con una investigacion aplicada y un disefio no
experimental, se recopilaron los datos mediante los registros de ventas. Obteniendo

como resultados un incremento del 10,69% en eficiencia del nivel del servicio, un



nivel sigma de 3,18 con 94,39% de eficacia en el rendimiento, concluyendo que los

desperdicios fueron eliminados.

Gupta, et al, (2018), investigaron en Jaipur, India, la disminucién de los tiempos de
respuesta en la entrega de resultados de un laboratorio mediante lean; cuya
poblacidon fueron los servicios de laboratorio y su muestra las atenciones en 4
meses, utilizaron investigacion aplicada y disefio no experimental, los datos fueron
tomados de la revision documental. Obteniendo como resultados la reduccion de
180 a 95 minutos en el laboratorio de hematologia, de 268 a 208 minutos en el
laboratorio de bioquimica con una eficacia de mejora del 22,39%, concluyendo que
las herramientas lean logran mejorar la eficiencia del servicio e incrementar la

satisfaccion de los clientes.

Murugesan, et al (2021) investigaron el impacto del Lean service en el rendimiento
operativo del servicio de correo en el National Sorting Hub en la India; cuya
poblacion se genero a partir de los 163 encuestados y se tomé como muestra las
150 respuestas validas. El disefio de la investigacion fue empirico basandose en la
revision documental, obteniendo como resultados que el tiempo de ciclo se redujo
a 15,13%, la velocidad de flujo aumenté a 11,36% y la productividad crecié un
11,36%. Lo que concluye que el compromiso de todos en la implementacién de

Lean permite mejorar la produccion sin perturbar las actividades diarias.

Flores, et al, (2020) llevaron a cabo una investigacion en una multinacional
metallUrgica en Brasil, sobre la implementacion de un centro de servicios
compartidos utilizando lean service. Aplicaron el estudio cualitativo y experimental
se basaron en el VSM y 6M para definir 12 indicadores de mejora para el centro de
servicio compartido, de los cuales 5 no habian tenido relevancia. Tomando en
cuenta la mejora de estos indicadores, la excelencia, estabilidad y capacidad de los

procesos permitira aumentar la productividad de la empresa.

Alvarado (2020), investigo sobre el incremento de la productividad de una compania
de mensajeria con la aplicacion de lean service. Utilizando herramientas como 58S,
Ciclo Deming se logro reducir las demoras en el servicio reducir el tiempo en el ciclo

de servicios de pensiones de 22,687 min a 18,246 min y la eficacia en un 19,57%.



Lo que concluye que lean service es una metodologia que permite la mejora

continua con el apoyo de todo el personal y de la alta gerencia.

Fenner y Netland (2023), en su articulo cientifico estudian la aplicacién de lean
service en una compariia europea proveedora de energia. El tipo de investigacion
utilizado fue cualitativo y pre experimental. Se seleccionaron 3 sedes de las cuales
se analizaron 15 equipos: 4 equipos de servicio profesional, 5 talleres de servicio y
6 fabricas de servicio. Se entrevistdo a 36 empleados entre gerentes, lideres de
equipo, auditores lean. Aunque lean es adaptable, solo las fabricas y tiendas de
servicios pueden mantener la implementacion, en cuanto a los equipos de servicios
profesionales, la metodologia debe ser personalizada para que se pueda mantener

la implementacion son los resultados de esta investigacion.

Mira y Kusakci (2022), investigaron la aplicacion lean service en el proceso de
solicitudes en una universidad turca de postgrado. El enfoque utilizado es mixto,
cualitativo y cuantitativo, ya que pasa por 3 fases. La poblacion y muestra utilizada
son todas las solicitudes ingresadas del ultimo semestre. A través de la recopilacion
de datos, observacion directa 'y VSM del proceso se identificaron las actividades de
valor agregado; ademas se definio los KPI’'s para evaluar el futuro del proceso. En
conclusién, la investigacion sugiere que el proceso de solicitudes se debe

fragmentar para obtener un aumento de la eficiencia y productividad del area.

Tuesta, et al (2019), investigaron en Lima como aumentar la capacidad de atencion
por medio de Lean Service, aplicaron investigacion aplicada y disefio pre
experimental, en base a los servicios de mantenimiento de un mes, analizando
datos mediante registros y la observacién directa, se logré mejorar la eficiencia en

un 20%, mejorando los tiempos de atencién y una linea mas fluida.

Bustillos, et al (2022), investigaron en Lima mejorar el desempefio de los procesos
mediante lean service, utilizando investigacion aplicada y disefio pre experimental,
en base a la informacion de 2 meses y mediante la observacion directa y el analisis
de registros, se logré una eficiencia mejorada en un 12,88%, con el uso de las

herramientas lean se pudo realizar el seguimiento y mejora de los procesos.

De La Rosa, et al (2022), investigaron en Lima implementar lean service para

incrementar la satisfaccion del cliente, a través de una investigacion aplicada y



disefio pre experimental, en base a los servicios realizados en dos meses y la
utilizacion de técnicas de observacion, analisis de los registros y el cuestionario, se
logré mejorar la eficiencia del servicio en un 9,84%, reduciendo los tiempos de
atencion y la satisfaccion.

Valdivia, et al (2022), investigaron en Lima implementar lean para mejorar la
eficiencia del servicio, utilizaron investigacion aplicada y disefio pre experimental, a
través de analisis directo de observacion y de datos historicos, logrando mejorar la
eficiencia del servicio en un 25%, reduciendo los desperdicios con las herramientas

lean.

Con respecto a la variable dependiente productividad, Juez (2020, p. 24) lo define
como aquella relacion entre los insumos y recursos utilizados para la creacion de
bienes o servicios brindados. En relacion con lo econémico, es aprovechar la mano
de obra para producir la mayor cantidad. Para Mejia y Jiménez (2020, pp. 240-241)
es la relacién entre lo que se produce de un sistema o servicio y la utilizacion de los
recursos para alcanzar objetivos planteados. Finalmente, Pucheu (2021, p. 42) nos
manifiesta que la productividad es la utilizacibn coherente y adecuada de los
recursos en relacién con lo que se genera. Ademas, la correcta eficiencia y eficacia

de la gerencia y administracién de una compafiia se refleja en la productividad.

Fontalvo, et al (2018, p. 51) mencionan que la eficacia esta relacionada con lograr
lo que se planifique o el cumplimiento de los objetivos propuestos. Siguiendo esta

premisa, nos permite estructurar la siguiente formula.

Eficacia — Total de actividades realizados a tiempo 100%
ficacia = Total de actividades programados x °

Segun Madariaga (2021, p. 43) El uso racional de los recursos se relaciona
directamente con los resultados especificos que se esperan para lograr metas
establecidas, menciona que la eficiencia resulta de dividir la produccion o los
recursos, entre los indicadores que se involucran en el proceso son los de horas-
hombre, instalaciones, materiales y la generacion de costo. Bajo este concepto y
de acuerdo con los datos recolectados se usaran la informacion referente a las
hora-hombres programadas y horas-hombres trabajada por servicios, con lo cual

se obtiene la siguiente férmula:



Eficiencia = Total de horas disponibles 100%
fictencia = Total de horas hombre empleadas + Total horas extras X 0

La productividad es muy importante porque aumenta la competitividad de la
empresa, ya que una empresa responsable y con objetivos claros esta enfocada a
mejorar continuamente (Fonseca, 2018, p. 28). Asi mismo, la productividad esta
determinada tomando como consideracion a la produccion obtenida que es la
eficacia y su relacion con el esfuerzo que se utiliza para alcanzar el resultado que

se considera como eficiencia (Rojas, et al, 2018, p. 4).

La investigacion, se centr6 en aplicar lean service, que es parte de lean
manufacturing segun Pérez y Morato (2019, pp. 11-12), precisan que Lean
manufacturing estd enfocada en el sector industrial, mientras que lean service, se
orienta a los servicios y ayuda a eliminar actividades que no agregan valor para el
servicio o producto final brindado al cliente. Asi mismo, menciona que los
procedimientos aplicables de Lean Service obtienen resultados éptimos para la
empresa. Para Socconini (2019, p. 301) la aplicacién de la filosofia Lean Service
ayuda a mejorar los procesos dentro de las empresas de servicios. Debido a que,
hace participe a todas las é&reas involucradas en el proceso, eliminando
desperdicios y detectando los limitantes de la productividad; consiguiendo asi

optimizar el proceso y la experiencia de los clientes.

Para Buzo6n (2019, pp. 58-62), nos dicen que, Lean Service esta comprendida en 5
pilares basicos como: creacién del valor entorno al servicio brindado, la ubicacion
del flujo de valor a través de la cadena de actividades, flujo centrado en la
optimizacién de las actividades, pull enfocado a distribuir la demanda del cliente a
través del flujo de valor, atencién a las necesidades del cliente y buscando la mejora

continua para satisfaccion del cliente.

Por otro lado, Huaman, et, al, (2021, p. 3) mencionan que Lean Service es una
mezcla de herramientas y practicas que se aplican acorde a la situacién que se
desea mejorar. El enfoque que posee esta metodologia permite eliminar actividades
derrochadoras, lo cual reduce los costos laborales de la empresa que la aplica.
Bustinduy y Aguilar (2019, pp. 57- 59) describen los desperdicios que estan

relacionados con los servicios: la sobreproduccién que es realizar mas trabajo de
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lo necesario, demora debido a dilataciones de los empleados, transporte o
movimiento redundante que no generen valor ejecutando la misma actividad,
duplicidad o sobre calidad que no atienden la demanda o necesidad y la variacion

excesiva debido a no contar con una estandarizacion adecuada.

Lean service cuenta con herramientas que ayudan desde la evaluacion inicial del
proceso como el disefio, planificacion, ejecucidn y seguimiento de las mejoras, de
las cuales el mapa de flujo de valor representa de manera gréfica el desarrollo del
servicio y sirve para poder detectar desperdicios como: esperas, inspecciones,
conteos, desplazamientos, aprobaciones, almacenamientos, reprocesos, etc.
(Ballé, et al, 2018, pp. 34-42). Las herramientas de Lean ayudan a identificar y
eliminar desperdicios, pudiendo ser estos de tipo: sobreproduccién, tiempo en
espera, transporte o movimientos innecesarios, sobreproceso, stock, defectos,

rechazos y reprocesos, (Rajadell, 2021, pp. 27-35).

Para Pons y Rubio (2019, pp. 19-25) como primer paso para iniciar el trance hacia
la metodologia Lean es que la empresa conozca el valor que le dan los clientes a
los servicios que se le brindan. De esta manera, lograran su permanencia en el
mercado al establecer una fidelizacion entre el cliente y el servicio brindado. Lo cual
nos lleva a definir que las dimensiones con respecto a Lean Service son los

desperdicios del servicio y mejora que se pretende obtener.

Dentro de las herramientas mas relevantes de lean service y de acuerdo con su
importancia se detalla a: 5S, Kaizen, VSM, TPM, Estandarizacion, Kanban, Cellular
Manufacturing, Just in time, 5 porqués, poka yoke, gestion visual, andon y SMED,
estos modelos han sido utilizados y aplicados en aquellos factores necesarios para
mejorar la productividad (Muiioz, et, al, 2022, pp. 81-133).

Canahua (2021, p. 72) menciona que el diagnostico permite analizar a todo
proyecto, ya que recopila datos, los ordena y permite comprender su
funcionamiento. Aplicado a la metodologia Lean, el diagndstico nos permite
visualizar cuales son los valores agregados dentro de las actividades que realiza o
brinda la empresa. El valor afladido puede ser aportado por la maquinaria empleada
como por el trabajador, Rajadell (2021, p. 6) refiere que el valor agregado es el

conjunto de procesos que convierten un recurso en bruto a un producto o servicio
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deseable por el cliente. Dicho valor agregado es unico y exclusivo de cada
empresa, por lo que debe ser cuidado. El calculo de los desperdicios se realizo
mediante la identificacion de actividades que no agregan valor por tipo de
desperdicio entre el total de actividades, siguiendo la formula que se muestra a

continuacion.

. . o Actividades que no agregan valor (Tipo de desperdicio)
% Desperdicio (Tipo de desperdicio) = Total de actividades x 100%

Por otro lado, la mejora continua siempre se ha visto asociado a la filosofia Lean,
ya que busca optimizar e incrementar la calidad de un producto o servicio. Segun
Vargas y Camero (2021, pp, 249-250), menciona que la aplicacion siempre ha sido
en compafiia manufactureras buscando disminuir costos de produccion para
mejorar la competitividad frente a otras empresas. Bajo estas premisas, las

férmulas que surgen son las siguientes:

Costo real
Costos = x 100%
Costo programado
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue del tipo aplicada, ya que se busc6 cambiar, variar o convertir
los conocimientos de las variables a través de hallazgos o aportes tedéricos para
brindar una propuesta al problema hallado, (Corral, et al, 2019, p. 23). Ademas, el
enfoque fue cuantitativo porque se manejo una hipotesis y se realizo la recoleccion
de la informacion para luego ser analizados estadisticamente (Hernandez y
Mendoza, 2018, pp, 7-8).

3.1.2. Disefo de investigacién

El disefio de la investigacion fue pre experimental, debido a que se emple6 un
meétodo para un solo grupo en la modalidad de post test y pre test (Cohen y Gémez,
2019, pp. 231-237). En consecuencia, el estudio se realiz6 a través de dos pruebas:
una para el diagndstico y otra para evaluar el efecto del lean service.

(6) (o1) (x) (o2)

Donde:

G= grupo
X = lean service
O1 = productividad inicial

02 = productividad después de aplicar lean service

3.2. Variables y operacionalizacion

Lean Service

Para Socconini (2019, p. 301) la aplicacion de la filosofia Lean Service ayuda a
mejorar los procesos dentro de las empresas de servicios. Debido a que, hace
participe a todas las areas involucradas en el proceso, eliminando desperdicios y
detectando los limitantes de la productividad; consiguiendo asi optimizar el

desempenfio del proceso y la experiencia de los clientes.
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Productividad

Sanchez y Sanchez (2021, p. 5), nos menciona que es la relacion que existe entre
los insumos y recursos necesarios para la creacion de bienes o servicios brindados.
En relacidon con lo econdmico, es aprovechar recursos para producir la mayor

cantidad de productos.

En el anexo 1, se muestra la matriz de operacionalizacion donde se encuentra la

informacion relevante a las variables.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacion
El proyecto tuvo como finalidad analizar los registros de productividad de las
actividades de mantenimiento durante el afio 2022 — 2023. La poblacion se delimité

a las productividades diarias de la empresa.

Criterio de inclusion
La poblacién estuvo conformada por los servicios contratados mediante érdenes
de trabajo.

Criterios de exclusion
La poblacién no incluyé los servicios adicionales que el cliente puede adicionar a

la ejecucion de la orden de trabajo.

3.3.2. Muestra
La muestra estuvo constituida por los registros de productividad de las actividades

de mantenimiento diaria de los meses de septiembre, octubre y noviembre de 2022.

3.3.3. Muestreo
La seleccion del muestreo se realizé a través del muestreo no probabilistico por

conveniencia.
3.3.4. Unidad de analisis
Se consideraron las actividades de mantenimiento que coinciden con los criterios

de inclusién y exclusion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Hernandez y Mendoza (2018, p. 226), nos manifiesta que la recoleccion de los
datos es el proceso de reunir informacion para un propésito, el cual debe de incluir
la fuente, localizacion de fuentes, medio de recoleccién, el andlisis y respuesta al
problema. Para nuestra variable lean service se emple0 la entrevista mediante un
cuestionario que se aplico al gerente general y al supervisor de obra, obteniendo
informacion referente al cumplimiento de los servicios, la programacion, los
recursos utilizados y observaciones de los clientes. Otra técnica utilizada fue la
observacion, mediante la lista de cotejo, sirvié para examinar las &reas donde se
realizan los mantenimientos, en la cual se determinaron las condiciones necesarias
para la correcta realizacion de las actividades. Asi mismo, se utilizé el andlisis
documentario para analizar los recursos y costos de los servicios, esta informacion

se recolecto de las érdenes de servicios y actas de conformidad de los servicios.

Asi mismo, se utilizaron las fichas de registro para calcular los indices de eficiencia

y eficacia, con esa informacién se determiné la productividad.

Tabla 1:
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
_ Técnica/
Variable _ Instrumento Fuente / Informante
Herramienta
. . . Funcionarios de la
Entrevista Cuestionario
empresa
Andlisis Lista de cotejo Documentos fisicos y
documental Ficha de registro costos digitales
AR Diagrama de Ishikawa
Lean Service Diagrama de Pareto
Observacion  Diagrama de operacion de _ .
. Trabajadores, locacion
directa procesos
Flujograma de procesos
Lista de cotejo
V,D, Analisis Ficha de registro eficacia, Documentos fisicos y
Productividad documental eficiencia y productividad digitales

Fuente: los investigadores

15



3.5. Procedimientos

Aplicarlean senice para incrementar la Aplicar lean service para incrementar la
eficiencia de las operaciones de eficada de las operadones de mantenim ento
mantenimiento de la Empresa SERVAGEM de la Empresa SERVAGEMN CISMNEROS SAC
CISMNEROS SAC, Chimbote Chimbote
Arélisis documentario para Anal isis documenta rio para
determinar la eficiencia inicial determi nar la eficacia inicial

La eficiencia es la
adecuada?

zLa eficaciaes la
adecuada?

Ard lisis del problema
I—b {Entrevista, and lisis docume ntal l4— M2

v observacion)

h 4

Aplicacionde heramientaslean
=eice v calculo de los -l
indicadores

fla productividad
irel esla adecuadaZ

k=11

- Termminar -

> -
Figura 1: Flujo de procedimiento

Fuente: los investigadores

3.6. Métodos de analisis de datos

Los resultados fueron procesados mediante métodos de estadistica descriptiva,
para registrar los datos en tablas y generar sus gréaficos de analisis. El analisis de
la informacion fue realizado con la herramienta SPSS version 26 y las hojas de
calculo de Microsoft Excel, consiguiendo la distribucion de frecuencias necesarias
para el andlisis descriptivo. Referente al analisis inferencial, se determind la
normalidad, con la cual seleccionamos la prueba paramétrica 0 no paramétrica

segun sea el caso para probar nuestra hipotesis.
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Tabla 2:

Método de andlisis de datos

Objetivos Especificos

Técnica

Instrumento

Resultado

Aplicar lean service para

Entrevista

Cuestionario

Observacion

Lista de cotejo

Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Pareto

Se obtuvieron los datos

incrementar la eficiencia  djrecta : = de la situacion actual de
: Diagrama de operacién de
de las operaciones de la empresa.
o procesos
mantenimiento de la
Empresa SERVAGEN Flujograma de procesos
CIS'NEROS o Analisis Ficha de registro: costos
Chimbote, 2023, documental g :
Se mejor¢ la eficacia
Andlisis Ficha de registro de luego de la aplicacion del
documental eficiencia inicial y post test tablero Kanban y la
estandarizacion.

. . Ly Ficha de registro de Se mejor¢ la eficacia
Aplicar lean service para  Andlisis L o
incrementar la eficacia de  documental eficacia inicial y post test luego de la aplicacion del

. Diagrama de Gantt PERT-CPM
las operaciones de _
mantenimiento de la Se logro evaluar la
Empresa SERVAGEN Andlisis Ficha de registro de mejora de la
CISNEROS SAC, documental productividad inicial y post  productividad pre y post

Chimbote, 2023.

test

de la aplicacién de lean
service

Fuente: los investigadores

3.7.

Esta investigacion se desarroll6 teniendo en cuenta la veracidad tanto en la

Aspectos éticos

recopilacion de la informacién, datos de la empresa y los resultados obtenidos
cuidando la propiedad intelectual realizando el citado de referencias segun la norma
ISO690, y la evaluacion de la similitud con otros trabajos mediante el aplicativo
turniting. También se tomd en cuenta la beneficencia ya que los resultados
mostrados que fueron obtenidos de la aplicacion de herramientas requeridas con la
finalidad de favorecer a la empresa. Los investigadores expresaron sus ideas y
comentarios con total libertad y autonomia sin perjudicar a otras personas.
Finalmente se considero el principio de probidad, mostrando la informacion de los
resultados de forma transparente y fidedigna junto a los datos recopilados de la

empresa.
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IV. RESULTADOS

La ejecucion de la metodologia comenzd con la aplicacion de los instrumentos
elaborados, que permitio analizar la informacion manifestada por la empresa. La
entrevista, validada por el juicio de expertos, ha sido realizada al gerente y
supervisor de obra, quienes respondieron de manera objetiva a cada una de las
preguntas formuladas. De acuerdo con el cuestionario elaborado se pudo conocer

y analizar las causas que originaban la baja productividad de la organizacion.

La entrevista realizada al gerente y supervisor de obra describe claramente a través
de las respuestas, las dificultades que posee la empresa con respecto a la
productividad de los servicios. Si bien la empresa mantiene una planificacion de las
actividades, no cumplen o tiene tiempos establecidos por actividades diarias.
Aunque, hasta el momento no han tenido incumplimientos con los tiempos de
entrega finales, se han generado costos extras debido al uso de los recursos en

exceso y al retrabajo en ciertas actividades.

De acuerdo con la lista de cotejo de observaciones, se pudo evidenciar que las
herramientas y equipos empleados se encontraban en buen estado y aptas para
ser usadas. Las zonas donde se han realizado las actividades estaban sefializadas,
aungue en algunos casos estas interrumpian con las actividades del personal de la
embarcacion. Para el area de trabajo, los operarios deben adaptarse al espacio
fuera de la embarcacion porque, en ciertos casos, son areas reducidas para el
transito adecuado. Debido a esto, el supervisor designa la minima cantidad de
operarios para que puedan realizar el trabajo de manera segura y no interrumpa el

trabajo propio del personal de la embarcacion.

En cuanto a la seguridad de los operarios, la empresa se encarga de proveer los
elementos de proteccion personal necesario; asi como una breve charla sobre el
buen uso de estos, los que se renuevan cuando sea necesario, debido al desgaste
0 no se encuentre en buenas condiciones de uso. Asi mismo, llevan un
mantenimiento correspondiente de las maquinarias y herramientas para que se

encuentren aptas para ser usadas en las actividades de los servicios programados.
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Con respecto a la limpieza y orden del area de trabajo, se observé que aun existen
deficiencias en aplicar estos conceptos debido a que no poseen mucho espacio
para poder realizar las actividades. Los procedimientos para realizar las actividades
dependen de la disponibilidad del area a trabajar, asi como de las herramientas y
operarios disponibles. Por ultimo, se pudo observar la presencia del supervisor para

la conformidad en la culminacion de las actividades.

Con respecto a la lista de cotejo de analisis documentario, se determiné que la
empresa registra las ordenes de sus servicios; asi como la planificacion de las
tareas diarias que deben realizar los operarios, las cuales se dividen de acuerdo
con la disponibilidad de las &reas dentro de las embarcaciones. El registro de los
recursos utilizados se basa en el presupuesto inicial presentado al cliente, de
manera general se conoce las cantidades. Ademas, el concepto de tiempo de
espera se conoce de manera general, pero no se precisa. Ademas, se pudo
constatar que la empresa no posee formatos o registros para las actividades
observadas por parte del cliente y tampoco para las maquinas y equipos utilizados
para las actividades por dia. Toda esta informacién la maneja el supervisor de

manera general y es entregada a gerencia al finalizar la jornada laboral.
Ademas, junto al supervisor de operaciones se elaboro el diagrama de operaciones

del proceso de operacion de servicios de la organizacion que permitié conocer las

principales actividades que se ejecutan, el cual se detalla en la Figura 2.
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

Empresa  : SERVAGEN CISMEROG SAC

Elaborado por:

Proceso: SERMICIOS DE MANTEMNIMIENTO

Fecha: febrero 2023

Departamento: OPERACIOMNES

Méto do: Actual

Servicio solicitado

ImOnOnOn0

CbmbinadaDl

Actividad Cantidad
Op eracion O 4
1

Generar la Orden
deSernvidgo

Programar el servicio

Abastecer de
recursos

Ejecutar las
actividades

Controlar

Servicio atendido

Figura 2: Diagrama de Operacion del Proceso

Fuente: los investigadores

Del diagrama de operacién del proceso, se identificaron 4 actividades de operacién

y 1 actividad combinada de operacion e inspeccion.

Con toda la informacion, antes mencionada se elabor6 la tabla 3, que muestra los

costos obtenidos por la empresa.
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Tabla 3:

Costos programados

Indicador Ago-22 Set-22 Oct-22 Nov-22 Total

Costo programado (Soles) 31739,72 34295,94  34935,00 40047,44 31739,72

Costo real (Soles) 35257,06 37393,85 40385,36 43804,23 35257,06

Incremento (%) 11,08 9,03 15,60 9,38
Fuente: los investigadores

En cuanto a los costos, en la tabla 3 se indica que el costo real es superior al costo
programado de la empresa con un incremento promedio de 11,27%.

Luego del analisis de la informacién recopilada, se visualiza en un diagrama las
causas principales que generan la problemética de la empresa. El diagrama de
Ishikawa permite sintetizar las causas y englobarlas de acuerdo con el tipo que esta

generando. En la figura 3, se visualiza el diagrama de Ishikawa para la empresa.

MANO DE OBRA METODOS

MATERIALES

<4— Falta de materiales

Tiempo ocioso Falta de procedimientos

Materiales no

Falta de capacitacion Falta de programacién adecuados

de actividades

Baja Productividad
» en las operaciones
de mantenimiento

Falta de indicadores de
seguimiento y control

Pocas herramientas

Maquinas antiguas
Falta de supervision

kU,

Figura 3: Diagrama de Ishikawa del analisis de causas que afectan la baja productividad
de la empresa.
Fuente: Los investigadores

21



El diagrama Ishikawa que se presenta en la Figura 4, se muestran las causas
gue afectan la productividad de operaciones de mantenimiento. En la tabla 3 se
muestra la evaluacién de las causas primarias en la matriz de Vester cuya
valoracion fue: 0 sin influencia, 1 baja influencia, 2 influencia media, 3 alta

influencia.

Tabla 4:
Matriz de Vester para evaluar las causas principales

Causas COD|C1|C2|C3|C4 |C5|C6|C7|C8|C9 |C10| Activos

Falta de materiales C1 1111 2 111(1)1|0 0 8
Materiales no adecuados | C2 | 1 1 1 /01120 0 7
Falta de procedimientos C3 | 1] 2 3 3122 (3|1 2 19
Falta de programa de c4 | 3|33 3233|333 26
actividades

Tiempo ocioso C5 13|13 |3]| 3 21232 2 23
Falta de capacitacién C6 [ 0|1]|2]| 2 2 1120 0 10
Falta_dg indicadores de c7l2l2]3 3 > |1 2| 1 1 17
seguimiento y control

Falta de supervision cg|1|1(2|3|1]|1]1 2 2 14
Pocas herramientas co|lo|jo0o|1]|1 11111 0 6
Maquinas antiguas cCiojo0|0]|oO0 1 110|111 5

Fuente: Los investigadores

A través de la matriz Vester podemos darle una puntuacién a cada causa, de
acuerdo con el impacto que genera en las demas. De esta manera, se pudo
ubicar con mayor precision cuales son las causas principales que estan
generando la problematica en la organizacion. En este caso, se visualizan 5
causas que poseen una ponderacion mayor a 10 asignandoles como causas

principales.

En la tabla 5 se ordenaron las causas de mayor a menor con respecto al puntaje

acumulado, para proceder a calcular la frecuencia y frecuencia acumulada.

22



Tabla 5:

Resumen de la frecuencia de las causas

Causas Cédigo Frecuencia % Acur;/::la do ;Lii::ﬁg %i:
Falta de programa de actividades C4 26 18 18 26
Tiempo ocioso C5 25 17 36 51
Falta de procedimientos C3 23 16 52 74
)l:ilct)al}]tcriglindicadores de seguimiento c7 23 16 68 97
Falta de supervision C8 19 13 81 116
Falta de capacitacion C6 7 5 86 123
Falta de materiales C1 6 4 90 129
Materiales no adecuados Cc2 5 3 94 134
Pocas herramientas C9 5 3 97 139
Maquinas antiguas C10 4 3 100 143

Fuente: Elaborado por los investigadores

Como resultado del calculo de la frecuencia de las causas de la tabla 5, se
determind que las causas que se encuentran por encima del 80% son las méas
importantes, ellas son: la falta de programa de actividades, tiempo ocioso, falta
de procedimientos, falta de indicadores de seguimiento y control y falta de

supervision.
A continuacién, se muestra en la figura 4 el Diagrama de Pareto a través del cual

se visualiza, con mayor facilidad, las causas y el impacto que estas poseen

dentro de la problematica de la empresa.
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Figura 4: Diagrama de Pareto

Fuente: Elaborado por los investigadores

Como se puede ver, existen 5 causas que afectan directamente a la
productividad de la organizacion y son las que requirieron un plan de accién para
mejorar. La metodologia elegida, asi como las herramientas, han sido de facil
aplicacion para que la implementacién no necesite un esfuerzo extra tanto para

la empresa, para los operarios como para los investigadores.

Con la identificacion de las causas que afectan la productividad de la empresa,
se realiz6 el plan de mejoras considerando las herramientas de lean service que
se aplicarian al proceso de operacién de mantenimiento con el fin de eliminar o

reducir los desperdicios. En la tabla 6, se detalla el plan de mejoras.
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Tabla 6:

Plan de mejora

Herramienta

Causa Actividad de Mejora Meta )
Lean Service
Elaborar el formato de Formatos Estandarizacion
Ealta de programacion semanal aprobados del Trabajo
programa de Establecer una metodologia Implementar Pert CPM
actividades para programar tareas Pert CPM Kanban

semanales

tablero Kanban

Tiempo ocioso

Elaborar los diagramas de

DAP

Estandarizacién

analisis del proceso del trabajo
Establecer una metodologia Implementar Pert CPM
para programar tareas Pert CPM Kanban

semanales

tablero Kanban

Falta de

procedimientos

Elaboracion de formatos de

reporte diario, programacion y

supervision,

Formatos

aprobados

Estandarizacion

del Trabajo

Falta de
indicades de

seguimiento y

Panel de cumplimiento de

actividades

Panel de control

Estandarizacién

del Trabajo

control
Elaborar formato de Formato de Estandarizacién
supervision, supervision del trabajo
Falta de _
. Establecer una metodologia Implementar Pert CPM
supervision
para programar tareas Pert CPM Kanban

semanales

tablero Kanban

Fuente: Elaborado por los investigadores

El flujograma que se muestra a continuacion es del Unico servicio que brinda la
empresa y en el cual se ha basado la investigacion. De esta manera, se hace
mas facil identificar los desperdicios que posee el proceso, donde se ubican y

tomar medidas correctivas.
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Figura 5: Flujograma de servicio de mantenimiento
Fuente: Los investigadores
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Figura 6: Flujograma de servicio de mantenimiento
Fuente: Los investigadores
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Finalmente, se analiz6 el servicio de mantenimiento en el cual se identificaron

las siguientes actividades que no agregan valor:

Defectos:

Errores en el presupuesto presentado.
Equipos malogrados.

Falta de materiales e insumos.
Observaciones al término de las tareas.

Regularizacién de documentos.

Actividades que no agregan valor

% Desperdicios (Defectos) = x 100% =

Total de actividades

5
% Desperdicios (Defectos) = g ¥ 100% = 8,47%

Tiempo de Espera:

Espera en fecha de visita a la embarcacion.

Espera de cotizacion de proveedor.

Espera en la elaboracion del presupuesto,

Espera en la respuesta por parte del cliente.

Espera en la inspeccion inicial del vehiculo.

Espera en la revisiébn de documentos de entrada al astillero.
Espera para ubicarse en la embarcacion.

Espera por parte de insumos.

Espera de autorizacion de ingreso a embarcacion.

Actividades que no agregan valor (Espera)

% Desperdicios (Espera) = x 100%

Total de actividades

9
% Desperdicios (Espera) = =9 ¥ 100% = 15,25 %

Transporte:

Traslado desde almacén hacia astillero

Traslado hacia la embarcacion
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e Traslado de retorno hacia almacén

. Actividades que no agregan valor
% Desperdicios (Transporte) = Total de actividades x 100%

3
% Desperdicios (Transporte) = 9% 100% = 5,08%

Movimiento:
e Recorrido para el abastecimiento de materiales y equipos.
Actividades que no agregan valor

% Desperdicios (Movimiento) = Total de actividades x 100%

1
% Desperdicios (Movimiento) = =9 100% = 1,69%

Procesos adicionales:
e Verificacion adicional por errores en la realizacion de las tareas.
Actividades que no agregan valor

% Desperdicios (Procesos adicionales) = Total de actividades x 100%

1
% Desperdicios (Procesos adicionales) = o X 100% = 1,69%

Inventario innecesario
e Existencia de materiales e insumos que no se utilizan en las actividades.
Actividades que no agregan valor

% Desperdicios (Inventario innecesario) = Total de actividades x 100%

1
% Desperdicios (Inventario innecesario) = o X 100% = 1,69%

Dentro de los servicios que posee la empresa, el servicio seleccionado es el que

posee la mayor.
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4.1. Aplicar Lean Service para incrementar la eficiencia de las operaciones
de mantenimiento de la empresa SERVAGEN CISNEROS SAC

Con la informacion recopilada mediante el analisis documental se procedié a
determinar la eficiencia inicial de la operacion de los servicios de mantenimiento,

los cuales se indican en la Tabla 7.

Tabla 7:

Célculo de la eficiencia inicial

2022 Total de horas Total de horas Total de horas  Eficiencia
Mes / semana empleadas disponibles extras (%)

septiembre- S1 420,26 409,49 54,01 86,34
septiembre- S2 414,81 404,30 53,31 86,37
septiembre- S3 409,49 399,25 52,63 86,40
septiembre- S4 358,88 354,89 46,12 87,63
octubre- S1 399,74 389,49 54,99 85,65
octubre- S2 394,55 394,55 54,28 87,91
octubre- S3 389,49 379,75 53,58 85,71
octubre- S4 341,35 337,56 46,96 86,93
noviembre- S1 425,39 414,49 58,02 85,74
noviembre- S2 419,87 409,24 57,27 85,77
noviembre- S3 414,49 404,13 56,53 85,80
noviembre- S4 363,26 359,22 49,55 87,02

Eficiencia promedio inicial 86,44

Fuente: Los investigadores

En la tabla 7 se muestra la eficiencia inicial que posee la empresa la cual fue de
86,44%, determinando que las horas programadas no son utilizadas en su
totalidad; esto debido a tiempos en espera y transporte para el abastecimiento

de materiales o disponibilidad de equipos y maquinas.

Para mejorar la eficiencia se implemento la metodologia Kanban, donde se
establecio la programacion de actividades semanales en un tablero que ayuda a
realizar el seguimiento y control de las tareas asignadas al personal. La ejecucion
estara guiada por un cronograma de implementacion, donde se describiran las 4

fases necesarias para su correcta aplicacion:
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Fase 1. Capacitacion y entrenamiento para implementar Kanban

Todo el personal, desde la Gerencias hasta la mano de obra, recibieron
capacitaciones sobre la metodologia Kanban, los beneficios de su aplicacion y
como iba a ser aplicada para el desarrollo de las actividades para la culminacién
del servicio contratado, Se detallan los talleres que recibio el personal de la

empresa.

Taller 1

Tema: ¢ Qué es Kanban?

Participantes: Supervisor y Operarios

Fecha: 07 de abril del 2023

Total de participantes: 8

Duracion: 60 minutos

Modalidad: Virtual

Objetivo del taller: Brindar conceptos sobre la metodologia Kanban para
empezar la implementacion de la metodologia en el trabajo.

Procedimiento: El expositor detalla las teorias en referencia al tema y la
importancia que tiene en los equipos de trabajo. Permitiendo al publico conocer
la importancia del concepto Kaizen, conociendo el funcionamiento del Kanban y
como se ir4 adaptando como cadena de valor para el area. Se brindan videos
explicativos sobre la metodologia y para finalizar el exponente invita a cada

participante a mencionar cuales son los puntos que han llamado su interés.

Taller 2

Tema: Aplicaciones de Kanban

Participantes: Supervisor y Operarios

Fecha: 14 de abril del 2023

Total de participantes: 10

Duracién: 60 minutos

Modalidad: Virtual

Objetivo del taller: Lograr que los participantes muestren ejemplos de un tablero
Kanban.

Procedimiento: El expositor invita al publico a elaborar un tablero Kanban a partir

de un problema. Se les da un tiempo de 15 minutos para que puedan mostrar su
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avance, luego se les invita a exponer sus respuestas. Se refuerza la importancia
de la metodologia, se menciona quienes deberian ser los encargados y su

aplicacion segun la problemética presentada o la mejora que se desea conseguir.

Taller 3

Tema: Kanban y Servagen Cisneros SAC

Participantes: Supervisor y Operarios

Fecha: 21 de abril del 2023

Total de participantes: 12

Duracion: 60 minutos

Modalidad: Virtual

Objetivo del taller: Dar a conocer a los participantes como se aplicara la
metodologia en la empresa y que beneficios se esperan lograr.

Procedimiento: El expositor hace un breve resumen de los dos talleres
anteriores. A continuacion, empieza a detallar cdmo se va a aplicar el tablero
Kanban para la mejora continua de la empresa, como se debera llevar la
organizacion del tablero y quienes son los encargados de mantener el tablero
actualizado. De esta manera, se pretende que los participantes puedan llevar a

cabo la ejecucién del tablero Kanban sin ninguna dificultad.
Fase 2: Implementar el tablero Kanban en la oficina administrativa

En el cual se detalla la lista de actividades y las que se van a ir evaluando
semanalmente va a ver el progreso de esta. La estructuracion del tablero esta a

cargo del Supervisor de obra.
Fase 3: Aplicar el tablero Kanban en la programacion de las actividades

A través del tablero, el &rea de Gerencia podra ver el avance del servicio, cuales
son las actividades que estan tomando mas tiempo y poder solucionar los

problemas que estan generando las demoras en las actividades.
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Fase 4. Seguimiento, control y revision del table Kanban.

Diariamente, el supervisor podra ir moviendo las tareas que se han designado
inicialmente e ir ubicAndola segun el avance que realizan los operarios. Para lo

cual, utilizé los formatos de supervision que se plantearon en la estandarizacion.

Tabla 8:
Cronograma de implementacion Tablero Kanban
- Abril 2023 Mayo 2023
Fase Actividad

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8

Capacitacién y entrenamiento para

1 implementar Kanban

2 Implementar el tablero Kanban en la
oficina administrativa,
Aplicar el tablero Kanban en la

3 programacion de las actividades
semanales

4 Seguimiento, control y revision del

tablero Kanban,

Fuente: Los investigadores

También, se ha determinado la utilizacion de la herramienta de estandarizacion
para la revision, actualizacién e implementacién de la documentacién necesaria
para la empresa, con el fin de poder tener registros de seguimiento y control de
los procesos y actividades realizadas. Para la recopilacion de informacién
brindada por la empresa, se tuvo que reunir los datos que se encontraban
dispersos, ya que la empresa no tenia formatos establecidos para registrar
informacion relevante de las actividades realizadas diariamente. Principalmente,
el supervisor se guiaba de la lista de requerimientos de parte del cliente,
contemplado en la cotizacion realizada por la empresa. Por lo cual, existia una
descoordinacion entre los operarios, las maquinas y equipos que se utilizaban

para las actividades generando desperdicios en cada servicio brindado.

La estandarizacién del proceso es importante porque permite optimizar la
organizaciéon de la empresa al coordinar la mano de obra, maquinaria y

herramientas para ofrecer un servicio con mayor calidad y conseguir la
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satisfaccion del cliente. Los formatos establecidos permitiran al supervisor
mantener un registro de las actividades realizadas, los recursos empleados y
poder conocer los tiempos aproximados invertidos en cada actividad realizada.
De esta manera, se ubican con mayor facilidad las dificultades que puedan surgir
dentro de la realizacion de actividad y por ende ayudar en la disminuciéon de

desperdicios.

Como parte de la investigacion, se implementaron los siguientes formatos que

se encuentran ubicados en los anexos 7.

e Check list parainicio de Servicios
Permite al supervisor realizar la verificacion de los requerimientos para cada
servicio como el stock de materiales, disponibilidad de herramientas,
personal destinado para el trabajo, la disponibilidad del transporte y también

la documentacion necesaria para su ingreso al astillero o zona de trabajo.

e Reporte diario de actividades
Permite al Supervisor programar las actividades que se realizan diariamente
y establecer la cantidad de operarios que ejecutan las tareas, las maquinas
y herramientas que se utilizaran. Para el llenado de este registro se tomaran

las actividades programadas en el Diagrama de Gantt.

e Formato de control de supervision de obra
El supervisor registra las actividades realizadas del dia que hayan cumplido

y estén conforme con lo solicitado por el cliente.

e Registro de No conformidad en las actividades
En el cual se anotaran las no conformidades que se hayan recibido a lo largo
de la realizacion de actividades y durante los meses que haya tomado la

culminacién del servicio.

Los formatos elaborados son de uso exclusivo de la empresa y han sido
revisados y aprobados por el gerente para ser emitidos y firmados por el

supervisor de obra, quien tendra a su cargo la aplicacién de dichos formatos. Los
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registros de cada formato deberan ser legibles y facilmente identificables para

brindar pruebas a la calidad brindada al cliente.

La estandarizacion de los procesos previos, durante y posterior a la realizacion
del servicio, permitié a la empresa tener un registro de como se desarrollan las
actividades, donde se ubican los desperdicios y permitido evaluar las opciones
para buscar la mejora de sus procesos. Luego de la implementacion de la
estandarizacion y el tablero Kanban de procedio a la evaluacion de la eficiencia

post test en la tabla 9 cuyos resultados fueron:

Tabla 9:

Célculo de la eficiencia Post Test

2023 Total de horas Total de horas Total de horas Eficiencia
Mes - semana empleadas disponibles extras (%)
Abril- S1 407,89 397,44 20,53 92,77
Abril- S2 402,60 392,41 20,26 92,80
Abril- S3 397,44 387,50 20,00 92,83
Abril- S4 348,31 344,44 17,53 94,15
Mayo- S1 305,92 298,08 11,32 93,96
Mayo- S2 301,95 294,30 11,17 93,99
Mayo- S3 298,08 290,63 11,03 94,02
Mayo- S4 261,24 258,33 9,66 95,36
Junio- S1 316,12 308,01 6,32 95,53
Junio- S2 312,01 304,11 6,23 95,56
Junio- S3 308,01 300,31 6,15 95,59
Junio- S4 269,94 266,94 5,39 96,95
Eficiencia promedio post test 94,46

Fuente: Los investigadores
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4.2. Aplicar Lean Service para incrementar la eficacia de las
operaciones de mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC

Con la informacion recopilada mediante el analisis documental se procedié a
establecer la eficacia inicial de la operacion de los servicios de mantenimiento,

los cuales se detallan en la tabla 10.

Tabla 10:
Célculo de la eficacia inicial

2022 Total Actividades Total de Actividades Eficacia
Mes / semana programados realizados a tiempo (%)

septiembre- S1 103 76 73,51
septiembre- S2 102 75 73,54
septiembre- S3 100 74 73,56
septiembre- S4 88 66 74,61
octubre- S1 95 67 70,79
octubre- S2 94 67 70,81
octubre- S3 93 66 70,84
octubre- S4 81 58 71,84
noviembre- S1 104 71 67,74
noviembre- S2 103 70 67,76
noviembre- S3 102 69 67,78
noviembre- S4 89 61 68,75

Eficacia promedio inicial 70,96

Fuente: Los investigadores

En la tabla se muestra la eficacia inicial con el que cuenta la empresa la cual era
de 70,96%, esto debido a que las actividades no son concluidas en los tiempos

programados.

Con la informacion brindada sobre los servicios, se pudo crear un listado de
actividades (figura 5 y 6) que debian realizar durante el tiempo destinado para la
culminacion del servicio. Lo que permitié elegir la herramienta para mejorar la

eficacia inicial que posee la empresa.
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El método PERT-CPM es una herramienta que puede ser aplicada a diversas
disciplinas que tengan un objetivo fijo, que tenga un conjunto de actividades y se
necesite maximizar la utilizacién de los recursos disponibles. Este método brinda
una vision global del desarrollo de las actividades en el tiempo que pueda tomarle
a los operarios culminar un servicio. Si bien el supervisor tenia conocimiento
sobre las actividades, siempre existian actividades que no agregaban valor al
servicio. Con la aplicacion del método, la estructuracion de la relacion de las

actividades es mas visual y permite ubicar la ruta critica que poseen los servicios.

Como primer paso, se lista las actividades mas solicitadas por el cliente, asi
como las que tienen mayor tiempo de ejecucion en dias y se ubican las
actividades precedentes que deben tener cada una. A continuacién, se muestra
la tabla 11 de la planificaciéon de actividades.

Tabla 11:

Planificacion de actividades

Actividades Dias Precedentes

A Reparacion de puentes 15 -

B Reparaciéon de camarote 10 A
C Reparacion de Bafio 8 B
D Rep, Cocina 7 C
E Rep, Comedor 8 AB,C
F Rep, Claraboyas 8 E.H
G Rep, Pafol de Viveres 5 D

H Rep, Ventanas 4 C

I Rep, Pasadizo 3 F.G
J Reparacion de 2do nivel 8 I

Fuente: Los investigadores

Posteriormente, se establece el orden de ejecucion de las actividades y las rutas
que se deben seguir. A continuacion, en la figura 7, se visualiza el diagrama

PERT-CPM de las actividades dentro de un servicio de la empresa.
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Figura 7: Diagrama PERT-CPM
Fuente: Elaborado por los investigadores

Las actividades dependen mucho del personal, equipos disponibles y espacios

de trabajo liberados para que puedan ser realizadas con facilidad. En este caso,

la mayoria de los equipos y operarios realizan mas de una actividad; por lo tanto,

existe un tiempo de espera entre los inicios de actividades que se ve asociada a

la disponibilidad de operarios y equipos. Finalmente, se halla la ruta critica en

base a célculos realizados con los datos obtenidos, en la tabla 12.

Tabla 12:

Determinacion de las actividades de la ruta critica

Actividades Dias  Prec Ei Li Ef Lf HT HL
A Reparacioén de puentes 15 0 15 0 15 0 0
B Reparacién de camarote 10 A 15 15 25 25 0 0
C Reparacion de Bafio 8 B 25 25 33 33 0 0
D Rep, Cocina 7 C 33 33 40 44 4 0
E Rep, Comedor 8 AB,C 33 33 41 41 0 0
F Rep, Claraboyas 8 EH 41 41 49 49 0 0
G Rep, Pafiol de Viveres 5 D 40 41 49 52 7 4
H Rep, Ventanas 4 C 33 33 49 49 12 12
| Rep, Pasadizo 3 F.G 49 49 52 52 0 0
J Reparacion de 2do nivel 8 I 52 60 60 60 0 0

Fuente: Los investigadores
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Figura 8: Diagrama PERT-CPM con ruta critica
Fuente: Elaborado por los investigadores

Segun la data y la figura 8 mostrada, la ruta critica esta compuesta por las
actividades A, B, C, E, F, |, J que toma 60 dias en ser concluida. Por lo tanto,
dentro de la planificacion de actividades debera ser tomada en cuenta para evitar
demoras. Como primera medida, se le sugiri6 al supervisor organizar a los
operarios por cuadrillas de 3 integrantes cada uno. De esta manera, le permitira

asignar las actividades de manera mas organizada y poder vigilar el avance.

Finalmente, se emplea un Diagrama de Gantt (tabla 13) con la informacion
hallada para que el supervisor y operarios pudieran ver las actividades que se
encuentran en ruta critica y los dias aproximados que toma en desarrollarse. Con
respecto al Diagrama de Gantt, se hallaron actividades que no necesitaban mas
de 1 operario en su realizacion. Por lo tanto, debian ser realizados por 1
integrante de cualquiera de las cuadrillas que se encontrara disponible. De esta
manera, permitié al supervisor llevar a cabo una mejor estructuracion de los
tiempos empleados para el desarrollo del servicio utilizando la mano de obra con

mayor precision.
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Tabla 13:

Diagrama Gantt de programacion de actividades

Dias |~ |~ |« |>|o|o|[~]|=|e|8|E |5 |6 |[=]|5 |5

ACT. DIAS | PREC
A 15

B 10 A
C 8 B
D 7

E 8 A(,:B,
F 8 E,H
G 5 D
H 4 C
| 3 F.G
J 8 |

Fuente: los investigadores



Con la aplicacion y ejecucion de las herramientas de lean service se procedio a

realizar la nueva medicion de la eficacia post test, segun lo indicado en la tabla 14.

Tabla 14:
Célculo de la eficacia post test

oo e TUACIIGASS  acividades  Eficacia 09
realizados atiempo

Abril- S1 82 71 87,38
Abril- S2 81 70 87,41
Abril- S3 79 70 87,44
Abril- S4 70 62 88,68
Mayo- S1 80 72 90,06
Mayo- S2 79 71 90,09
Mayo- S3 78 70 90,12
Mayo- S4 68 62 91,41
Junio- S1 80 76 94,87
Junio- S2 79 75 94,90
Junio- S3 78 74 94,93
Junio- S4 68 66 96,29

Eficacia promedio post test 91,13

Fuente: Los investigadores

La eficiencia post test dio como resultado promedio del 91,13% en el periodo
evaluado, esto debido al mejoramiento en la programacién de las actividades de
operacion de los servicios que realizé la empresa en los plazos establecidos.

Con relacion a los costos que se generaron en los meses de aplicacion de las
herramientas de lean service, en la tabla 15 se muestran los costos programados y
los reales para los servicios programados en esos periodos, los cuales han sido
inferiores al costo programado de la empresa en el periodo evaluado, beneficiando

econémicamente a la empresa.
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Tabla 15:

Resumen de costos programados (Post Test)

Indicador Abril 20223 Mayo 2023 Junio 2023 Total
Costo programado (Soles) 62 401,10 71 103,80 73 405,60 206 910,50
Costo real (Soles) 61 777,09 70 037,24 71 937,49 203 751,82
Ahorro (Soles) 624,01 1 066,56 1468,11 3 158,68

Fuente: los investigadores

Productividad Pre Test

Con la informacién recopilada sobre la eficiencia y eficacia inicial de la operacion

de los servicios de mantenimiento, se determind la productividad inicial que se

detalla en la tabla 16.

Tabla 16:
Célculo de la productividad inicial
Total de horas Total de
2022 empleadas Actividades Productividad
Mes / semana (inicial) realizados a inicial
tiempo (inicial)
setiembre- S1 420,26 75,64 0,18
setiembre- S2 414,81 74,68 0,18
setiembre- S3 409,49 73,75 0,18
setiembre- S4 358,88 65,56 0,18
octubre- S1 399,74 67,44 0,17
octubre- S2 394,55 66,58 0,17
octubre- S3 389,49 65,75 0,17
octubre- S4 341,35 58,44 0,17
noviembre- S1 425,39 70,77 0,17
noviembre- S2 419,87 69,87 0,17
noviembre- S3 414,49 69,00 0,17
noviembre- S4 363,26 61,33 0,17
Productividad inicial promedio 0,17

Fuente: Los investigadores
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En la tabla 16 se muestra el promedio de la productividad inicial con el que cuenta

la empresa la cual es de 0,17.

Productividad Post Test

Luego de la aplicacion de las herramientas de lean service, se procedio a calcular
la productividad durante los meses de abril, mayo y posteriormente de junio. Con lo
cual, se ira estableciendo la tendencia de la mejora de la productividad post

implementacion de la metodologia Lean Service.

Tabla 17:
Calculo de la productividad post test
Total de horas Total de
2023 empleadas Actividades Productividad
Mes / semana (post test) realizados a post test
tiempo (post test)
Abril- S1 407.89 71 0.18
Abril- S2 402.60 70 0.18
Abril- S3 397.44 70 0.18
Abril- S4 348.31 62 0.18
Mayo- S1 305.92 72 0.24
Mayo- S2 301.95 71 0.24
Mayo- S3 298.08 70 0.24
Mayo- S4 261.24 62 0.24
Junio- S1 316.12 76 0.25
Junio- S2 312.01 75 0.25
Junio- S3 308.01 74 0.25
Junio- S4 269.94 66 0.25
Productividad post test promedio 0,20

Fuente: Los investigadores

En la tabla 17 se muestra el promedio de la productividad inicial con el que cuenta

la empresa la cual es de 0,20.
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Comparacion de las Productividad pre test y post test

La aplicacion de herramientas de Lean Service, lograron mejorar la productividad
de los servicios de mantenimiento de la empresa en cuanto a la utilizacion de las
horas hombre y la programacion de los servicios. Como se muestra en la tabla 18

la comparacion de los resultados pre test y post test.

Tabla 18:
Comparacion de las productividades

Periodo Produ.ct.ividad Productividad
Inicial Post test
1 0,18 0.18
2 0,18 0.18
3 0,18 0.18
4 0,18 0.18
> 0,17 0.24
° 0,17 0.24
! 0,17 0.24
8 0,17 0.24
9 0,17 0.25
10 0,17 0.25
t 0,17 0.25
12 0,17 0.25
Productividad 0.17 0.20

promedio

Fuente: los investigadores
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ANALISIS DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1:

H1: La aplicacion de lean service incrementa la eficiencia de las operaciones de
mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023.

Para demostrar si la hipotesis especifica 1 es verdadera se procedié a analizar los
resultados obtenidos en la eficiencia de la etapa pre test y post test, para identificar

si los datos eran paramétricos 0 no paramétricos.

Debido a que la cantidad de periodos evaluados es menos a 50, se determiné la
prueba de normalidad utilizando el estadigrafo de Shapiro-Wilk.

Criterio para la decision:

Si p < 0,05, los resultados de eficiencia de la pre test y post test no poseen una

distribucion normal.
Si p > 0,05, los resultados de eficiencia de la pre test y post test si poseen una

distribucion normal.

Tabla 19:
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig, Estadistico gl Sig,
Eficiencia
(pre test) 211 12 147 875 12 ,075
Eficiencia
(post test) ,175 12 ,200* ,912 12 ,229

Fuente: SPSS Statistics 26

En la tabla 19 se puede verificar que el resultado de la prueba de normalidad
muestra que el indice de significancia de la eficiencia en la etapa de pre test y post
test, los valores son mayores a 0,05. Corroborando que los datos obtenidos tienen
una distribucién normal, se procedio a utilizar la estadistica paramétrica t de Student

para muestras relacionadas.

45



Contrastando la hipodtesis especifica 1:

HO: La aplicacion de lean service no incrementa la eficiencia de las operaciones de
mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023

H1: La aplicacion de lean service incrementa la eficiencia de las operaciones de
mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023

Criterio de decision:
Sip > 0,05, se acepta la HO.
Si p < 0,05, se rechaza HO y se acepta H1

Tabla 20:
Prueba de t de Student para muestras relacionadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de Sig,

Desy, ; ; ; t gl bilateral
Media Desv, ] Error confianza de la diferencia (bilateral)
Desviacion .
promedio
Inferior Superior
Eficiencia
par1 (Pre test) -8,02000 156615 45211  -9,01508 -7,02492 -17,739 11 ,000
Eficiencia
(post test)

Fuente: SPSS Statistics 26

En la tabla 20 se muestran los resultados de la prueba t de Student, donde los
resultados obtuvieron un nivel de significancia menor a 0,05. Por lo que, podemos
indicar que la hipotesis alterna es aceptada, la cual manifiesta que la aplicacion de
lean service incrementa la eficiencia de las operaciones de mantenimiento de la
Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023.

46



ANALISIS DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2:

H1: La aplicacion de lean service incrementa la eficacia de las operaciones de
mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023.

Para demostrar si la hipotesis especifica 2 es verdadera se procedié a analizar los
datos obtenidos en la eficacia de la etapa pre test y post test, para identificar si los

datos eran paramétricos o no paramétricos.

Debido a que la cantidad de periodos evaluados es menos a 50, se determiné la

prueba de normalidad utilizando el estadigrafo de Shapiro-Wilk.
Criterio de decision:

Si p < 0,05, los datos de eficacia pre test y post test no poseen una distribucion

normal.

Si p > 0,05, los datos de eficacia pre test y post test si poseen una distribucion

normal.

Tabla 21:
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig, Estadistico al Sig,
Eficacia
(pre test) 178 12 ,200" ,894 12 134
Eficacia
(post test) ,204 12 ,178 ,873 12 ,070

Fuente: SPSS Statistics 26

En la tabla 21, los resultados de la prueba de normalidad indican que el indice de
significancia de la eficacia en la etapa de pre test y post test, los valores son
mayores a 0,05. Corroborando que los resultados obtuvieron una distribucion
normal, por lo que se utilizara la estadistica paramétrica t de Student para muestras

relacionadas.
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Contrastando la hipodtesis especifica 2:

HO: La aplicacion de lean service no incrementa la eficacia de las operaciones de
mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023

H1: La aplicacion de lean service incrementa la eficacia de las operaciones de
mantenimiento de la Empresa SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023

Criterio de decision:
Sip > 0,05, se acepta la HO,

Si p < 0,05, se rechaza HO y se acepta H1,

Tabla 22:

Prueba de t de Student para muestras relacionadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desv, confianza de la diferencia

Desv,

Sig,

Media o Error t gl .
Desviacién promedio (bilateral)
Inferior Superior
Eficacia
Par 1 (gs;;zt) -20,17083 571257 164908  -23,80043 -16,54124 -12,232 11 ,000
(post test)

Fuente: SPSS Statistics 26

En la tabla 22 se muestran los resultados de la prueba t de Student donde se

consiguio un nivel de significancia menor a 0,05. Por lo que, podemos indicar que

la hipdtesis alterna es aceptada, la cual manifiesta que la aplicacion de lean service

incrementa la eficacia de las operaciones de mantenimiento de la Empresa

SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023.
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ANALISIS DE LA HIPOTESIS GENERAL:

H1: La aplicaciéon de Lean Service incrementa la productividad en el area operativa

de una empresa de servicios de mantenimiento.

Para demostrar si la hipétesis general es verdadera se procedi6 a analizar los datos
obtenidos en la productividad de la etapa pre test y post test, para identificar si los

datos eran paramétricos o no parametricos.

Debido a que la cantidad de periodos evaluados es menos a 50, se determiné la

prueba de normalidad utilizando el estadigrafo de Shapiro-Wilk.
Criterio de decision:

Si p < 0,05, los datos de la productividad pre test y post test no poseen una

distribucién normal.
Si p > 0,05, los datos de la productividad pre test y post test si poseen una

distribucion normal.

Tabla 23:

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig, Estadistico gl Sig,
Productividad ,152 12 ,200 ,923 12 ,307
(pre test)
Productividad ,209 12 ,155 ,897 12 ,144
(post test)

Fuente: SPSS Statistics 26

En la tabla 23 se puede observar que el resultado de la prueba de normalidad
muestra que el indice de significancia de la productividad en la etapa de pre testy
post test, los valores son mayores a 0,05. Corroborando que los datos tienen una
distribucion normal, por lo que se utilizara la estadistica paramétrica t de Student

para muestras relacionadas.
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Contrastando la hipoétesis general:

HO: La aplicacion de Lean Service no incrementa la productividad en el area

operativa de una empresa de servicios de mantenimiento.

H1: La aplicacion de Lean Service incrementa la productividad en el area operativa

de una empresa de servicios de mantenimiento.
Criterio de decision:
Sip > 0,05, se acepta la HO.

Si p < 0,05, se rechaza HO y se acepta H1

Tabla 24:
Prueba de t de Student para muestras relacionadas

Diferencias emparejadas

Desyv, 95% de intervalo de t | Sig,
Media Desv, Eror  confianza de la diferencia 9 (bilateral)
Desviacion .
promedio i -
Inferior Superior
Productividad
pary (Pretest) -24,77667 6,49585 187519  -28,00393 -20,64940 -13213 11 ,000
Productividad
(post test)

Fuente: SPSS Statistics 26

En la tabla 24 se muestran los resultados de la prueba t de Student donde se obtuvo

un nivel de significancia menor a 0,05. Por lo que, podemos indicar que la hipétesis

alterna es aceptada, la cual manifiesta que la aplicacibn de Lean Service

incrementa la productividad en el area operativa de una empresa de servicios de

mantenimiento.
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V. DISCUSION

La investigacion realizada tuvo como objetivo general aplicar lean service para
incrementar la productividad de las operaciones de mantenimiento de la Empresa
SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023. Segun lo indicado por Juez (2020)
la productividad es aquella relacibn que existe entre los insumos y recursos
necesarios en la produccion para poder generar bienes o servicios de acuerdo con
las necesidades del cliente. A través de herramientas esbeltas aplicadas al proceso
de servicios de mantenimiento se ha logrado incrementar la productividad en
beneficio de la organizacion de un indice promedio inicial de 0,17 y un promedio de
un 0,20 post test. En el estudio de Kusrini, et al, (2019) coincide con su investigacion
al aplicar lean service para eliminar los desperdicios en sus servicios de consultoria
con una mejora en la productividad del 16,25%. También en el estudio de Tarigan,
et al, (2020), los resultados coinciden con su investigacion en la cual gracias a lean
pudo implementar mejoras en sus servicios clinicos con un incremento del 64% en
la productividad implementados en el disefio de la atencion al usuario. También en
la investigacion de Hidayati, et al, (2019), coincide con los resultados debido a que
al aplicar lean service en el proceso de atencion de un servicio de créditos,
mejoraron sus tiempos de atencion y por ende su productividad incrementé a un
42% con la aplicacion de herramientas esbeltas. Al igual que Murugesan, et, al
(2021), coincide con la investigacion que realizaron al medir el impacto de lean
service en los servicios postales aplicando herramientas para mejorar las
atenciones con un incremento en la productividad del 11,36% en las actividades
diarias. Dado esto, podemos considerar que la aplicacién de la metodologia lean
en las distintas investigaciones a traves de las distintas herramientas existentes
lograron identificar aquellas actividades que no brindan valor para poderlos reducir
y de esta manera generar el incremento de la productividad de las compainias,

generando un beneficio continuo.

Por su parte para el primer objetivo especifico la aplicacion de lean service
incrementa la eficiencia de las operaciones de mantenimiento de la Empresa
SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023. Segun Madariaga (2021) la
eficiencia esta referida al uso de los recursos racionalmente para lograr las metas

propuestas en los procesos. En esta investigacion se pudo determinar la eficiencia
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mediante el andlisis de las horas disponibles para los servicios realizados, de los
cuales se analiz6 las causas que originaban los problemas y luego se aplicaron
herramientas lean que mejoraron la eficiencia con relacion a la medicion inicial. En
el estudio de Gijo, et al, (2018), sus logros coinciden en que se obtuvieron mejoras
en el servicio de atencion mediante herramientas lean que mejoraron las atenciones
e ingresos, teniendo como resultado un incremento del 32% en la eficiencia. Al igual
que Cavdur, et al, (2019), coinciden con sus resultados al lograr mejorar los
servicios técnicos con aplicaciones lean, reduciendo la atencion en sus tiempos y
en su eficiencia en un 31,66% mejorando sus indicadores organizacionales.
También Indrawati y Ramadham (2022), coinciden con que las herramientas
esbeltas pueden reducir los desperdicios en los servicios de atencion médica,
mejorando su atencion en un 48% con relacién a su eficiencia. En el trabajo de
Ahmad y Hidayati (2019), concuerdan con los resultados, al poder incrementar la
calidad de sus servicios con la aplicacion de lean service para reducir aquellas
actividades sin valor con un porcentaje favorable del 18% en su eficiencia. En el
estudio de Murugesan, et al, (2022), concuerdan con los logros al mejorar su
eficiencia en un 9,62%, mediante la aplicacion de lean service en el sistema de
entrega postal para reducir su complejidad. En el trabajo de Tarigan, et al, (2020),
los resultados son similares al poder mejorar los servicios clinicos con la ayuda de
lean service aplicado a las atenciones para lograr una mejora del 22% en beneficio
de la organizacion. En la investigacion de Meliala, et al, (2020), coinciden los
resultados con la mejora en los tiempos de atencion a través de lean service en los
servicios, teniendo como incremento el 81% de la eficiencia y un menor tiempo en
atenciones de 100 segundos. En la investigacion de Smith y Bayliss (2022),
concuerdan ya que los logros de la aplicacion de herramientas esbeltas lograron
reducir el tiempo de esperay por ende un incremento en la eficiencia hasta un 80%
gracias a lean service. En la investigacién de Tarigan, et al, (2018), concuerdan al
lograr una eficiencia mejorada en un 24,56% en el servicio de venta de un
supermercado ayudando a la reduccion de los gastos y beneficiando en sus
ingresos. En la investigacion de Magodi, et al, (2022), coinciden con los resultados
ya que al implementar lean service en una empresa de servicios lograron mejorar
en un 10,74% en la eficiencia con la ayuda de las herramientas de mejora. En la

investigacion de Daza, et al, (2022), coinciden con que la aplicacion de lean genero
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mejoras en el nivel de servicios en una distribuidora con un incremento del 10,69%
en la eficiencia, logrando la eliminaciéon de desperdicios. En la investigacion de
Tuesta, et al (2019), concuerdan los resultados al lograr mejorar la eficiencia en un
20% a traves de la aplicacion de lean service en la capacidad de atencion de la
empresa de acuerdo con sus tiempos de atencidn. En la investigacion de Bustillos,
et al (2022), coinciden los resultados ya que lean service ayud6 al aumento del
12,88% en la eficiencia con relacion al desempefio de sus procesos. En la
investigacion de De La Rosa, et al (2022), coinciden con los resultados de que la
eficiencia se mejoré en un 9,84% en los servicios de atencion al cliente con la
aplicacion de lean service. Finalmente, en la investigacion de Valdivia, et al (2022),
coinciden con los resultados al lograr que los servicios mejoren en un 25% a través
de la reduccion de los desperdicios con la ayuda de lean service. Dado a estos
antecedentes revisados se pudo determinar que la eficiencia puede lograr una
mejoria identificando las causas de aquellos problemas que generan esas
actividades sin valor a los servicios brindados y con el compromiso de toda la

organizacion.

Por ultimo, para el segundo objetivo especifico la aplicacion de lean service
incrementa la eficacia de las operaciones de mantenimiento de la Empresa
SERVAGEN CISNEROS SAC, Chimbote, 2023. Donde Fontalvo, et al (2018) define
a la eficacia como el logro de lo que se espera con la capacidad que esta
planificada. Tras la identificacion de las causas que originan la baja eficacia se
propusieron mejoras a través de la aplicacion de lean service en los servicios de
mantenimiento y se logré un incremento en la eficacia que pudo ayudar a la
organizacion a mejorar los servicios brindados. En la investigacién de Wang, et al,
(2022), coinciden sus resultados al lograr la mejora en la eficacia en un 12% en la
estacion de servicios a través de herramientas lean generando beneficios
economicos a la organizacion. También para Indrawati y Ramadham (2022),
coinciden con los resultados al lograr un incremento de la eficacia del 23% con la
obtencion de mejores tiempos del proceso de servicios gracias a la aplicacion de
lean service. En la investigacion de Tarigan, et al, (2018), coinciden que la mejora
obtenida del 24,56% en la eficacia se logro con la aplicacion de herramientas
esbeltas que fueron aplicadas en los servicios de ventas de un supermercado. En

la investigacién de Magodi, et al, (2022), coinciden con los resultados ya que la
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aplicacion de lean service ayud6 a mejorar en un 47,70% la eficiencia con la que
contaba la empresa a través de la eliminacion de desperdicios. En la investigacion
de Daza, et al, (2022), coinciden con los resultados de que al aplicar lean service
la empresa mejoré los niveles de eficacia gracias al tratamiento de los problemas
con herramientas esbeltas aplicadas en los servicios de una distribuidora. En el
trabajo de Alvarado (2020), concuerdan con los resultados de que al aplicar
distintas herramientas de lean como 5s, ciclo de Deming lograron una mejora del
19,57% de eficacia gracias al compromiso de toda la organizacion. En la
investigacion de Gupta, et al, (2018), concuerdan con los resultados al mejorar la
tasa de eficacia del 22,39 en los tiempos de atencion de pacientes gracias a lean
service. Dado a estos antecedentes analizados se pudo determinar que la eficacia
puede lograr un incremento identificando las causas de aquellos problemas que
generan desperdicios en los servicios brindado, logrando la optimizacién de los

recursos garantizando la mejora en los servicios brindado.
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VI. CONCLUSIONES

1. Selogré aplicar herramientas de lean service que mejoraron la eficiencia de
los servicios de mantenimiento de 86,44% a 94,46%, a través del analisis de
sus causas que originaban los problemas y la implementacion del tablero
Kanban y la estandarizacién se consiguio aprovechar las horas disponibles

para la realizacion de las actividades asignadas.

2. Se alcanzo a aplicar herramientas de lean service que lograron mejorar la
eficacia de los servicios de mantenimiento de 70,96% a un 91,13%, a través
del analisis de sus causas que originaban los problemas y la implementacion
del PERT-CPM vy la estandarizacion se mejoré la programacion de las
actividades para la realizacion de los servicios de mantenimiento a cargo de
la empresa. Asi mismo, se obtuvo la mejora en la productividad de la
organizacion incrementando de un 0,17 a un 0,20 favorable para poder
aprovechar los recursos utilizados en las 6rdenes de servicios, organizando

las tareas y mejorando la programacion de los servicios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se plantean las siguientes recomendaciones, teniendo en cuenta los resultados

obtenidos:

La gerencia debera de continuar incentivando al personal para lograr el
cumplimiento de la programacién de las actividades y la utilizacion de los formatos
implementados, los cuales contribuiran a mejorar la ejecucion de los servicios de

mantenimiento.

Los trabajadores, deben continuar realizando sus labores de acuerdo con la
programacion de actividades establecidas por el supervisor y seguir optimizando
los recursos necesarios para garantizar el cumplimiento de los servicios

encomendados.

El Supervisor debera mantener actualizado el registro de los reportes de no
conformidades detectadas en la realizacion de los servicios, con el objetivo de

generar un analisis para evitar su recurrencia.

El Supervisor debera de mantener el uso constante del tablero Kanban con
reuniones continuas de seguimiento de las actividades programadas
semanalmente, a fin de garantizar la entrega de los servicios en los plazos

establecidos en las 6rdenes de servicio.
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Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Variable: Lean service.

ANEXOS

. S Definicion : . Sub . Escala de
Variables Definicién conceptual . Dimensiones . - Indicadores L
Operacional Dimension Medicién
Tiempo en Tiempo actividades que no agregan valor B
La P P - 9 .‘g g x100% Razdn
] ; ] espera Tiempo Total de actividades
Lean service es parte implementacion
de lean manufacturing de lean se realiza Torald y , y
que se orienta a los através de la Desperdicios  Defectos ota’ de actas de entrega observados 1009  Razén
- servicios y ayuda a identificacion de Total de actas de entrega presentadas
o Lean eliminar  actividades los desperdicios,
e service ue no agregan valor para luego con la Total de actividades no planificadas .
8 qu gregar P go cor Transporte — 4 ,f x 100% Razon
S orientado a mejorar el implementacion Total de actividades realizadas
> servicio al cliente, delas
(Pérez y Morato, 2019, herramientas
pl11-12), poder lograr la . Costo real ’
Mejora Costos x 100% Razon

mejora esperada.

Costo programado

Fuente: elaboracién propia



Variable: Productividad

. o S . . . . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Medicién
Total de horas disponibles
x 100%
Eficiencia Total de hh empleadas + Total horas extras Razén
La productividad es un
La productividad es la indicador que nos
relacién entre los permitira evaluar la Total de actividades realizados a tiempo £ 100%
< insumos y recursos eficiencia y eficacia con Eficacia Total de actividades programados Razén
o - utiizados de forma que se manejan los
£ Productividad q )
g correcta para la recursos,y la
b creacién de bienes o productividad es el
> servicios  brindados, resultado del total de
(Juez, 2020, p,24) actividades realizadas y
el tiempo empleado. Total de actividades realizados a tiempo
- T .
Productividad otal de hh empleadas Razén

Fuente: elaboracién propia



Anexo 2, Instrumento de recolecciéon de datos,

Entrevista

Finalidad: Conocer y analizar los servicios de mantenimiento brindados por la empresa,
Nombre:

Cargo: Fecha:

Desperdicios
1. ¢Llas actividades y tareas son programadas adecuadamente?

[ Jsi [_Jno

Si ha respondido NO, entonces, ¢ Cudles son las causas? Explique.

2. ¢ Se han recibido quejas o reclamos del servicio realizado?

Si No

Si ha respondido Si, entonces, ¢,Cuéles son las quejas mas frecuentes? Explique.

3.  ¢Enlos servicios, se han utilizado mas recursos de los proyectados?

Si No

Si ha respondido Si, entonces, ¢,Cuales fueron las razones? Explique.

4. ¢Se han recibido observaciones o quejas por los servicios brindados?

Si No

Si ha respondido Si, entonces, ¢ Cuales han sido las causas y las acciones que la empresa ha
implementado? Explique.




Mejora

5. ¢Se han realizado costos adicionales a lo presupuestado para los servicios?

[ Jsi [_Jno

Si ha respondido S, entonces, ¢Explicar cuales son las razones y las acciones realizadas?
Explique.

6. ¢Se hace un analisis para identificar las causas de los problemas generados en los
servicios?

Si No

Si ha respondido Si, entonces, ¢ Cual es el procedimiento para realizar este analisis? Explique.

7. ¢Existe un programa de mejora para las causas encontradas?

Si No

Si ha respondido Si, entonces, ¢ Como se realiza? Explique.

8. ¢Se hace un andlisis para identificar las causas de los problemas generados en los
servicios?

Si No

Si ha respondido NO, entonces, ¢ Cuales son las razones? Explique.




Lista de cotejo para el anélisis documentario

Los investigadores revisaran y analizardn los documentos, segun la siguiente lista:

Requiere
Cumple accion /
Descripcion del documento actualizacion Observacion
si|No| N° | si | No
Aplica

1. Registro de 6rdenes de servicios

2. Registro de planificacion de
tareas

3. Registro de recursos asignados

4. Registros de tiempos en espera

5. Manual de procedimientos

6. Registro de actividades
observadas

7. Reporte de los costos del
servicio

8. Registro de equipos y maquinas
utilizadas




Lista de cotejo parala observacion directa

Los investigadores revisaran y analizaran las locaciones donde se ejecutan las

actividades, de acuerdo con el siguiente listado:

Requiere
Cumple accion /
Descripcion del elemento a observar actualizacion Observacion / accion
. No .
Si | No . Si No
Aplica

1. El personal cuenta con los EPP’s
adecuados

2. Las herramientas se encuentran en
buen estado

3. La zona estd debidamente
sefalizada

4. El 4rea de trabajo se encuentra
limpio y ordenado

5. Las actividades son realizadas
segun los procedimientos

6. Se cuenta con los recursos para la
actividad a realizar

7. Los avances diarios son
verificados por el supervisor

8. Los equipos se encuentran en
buen estado




Ficha de registro de mejora

NO

Periodo

Costo programado

(A)

Costo real

(B)

% Costos (f)

Costo real 100%
Costo programado * 0

Ficha de registro de Eficacia

No

Periodo

Total de actividades
realizadas a tiempo

©

Total actividades
programadas

(D)

Eficacia
(C/D)




Ficha de registro de Eficiencia

Total de horas Total de horas | Total de horas S

R . X . Eficiencia

N Periodo empleadas disponibles extras (F(E+G))
(E) (F) (©)
Ficha de registro de Productividad
Total de horas Total de actividades -

. , . . Productividad

N Periodo empleadas realizadas a tiempo (C/E)

(E)

©




Anexo 3: Consentimiento y/o asentimiento informado

g ng - SERVAGEN CISNEROS S.A.C

SERVICIOS Y ACTIVIDADES GENERALES NAVALES CISNEROS S.A.C
Sc hacen todo tipo de Carpinteria Naval y Ebanisteria — Albafileria ~ Gasfiteria — vidrios —
l:mpludus Fibra de vidrios -pintura y trabajos en Embarcaciones
Pesqueras en General

RUC: 20536803131

De: Andres Cisneros Chira

24"

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
Yo, Andres Cisneros Chira
identificado con DNI 25710303  en mi uhdw de Gerente General
deal drea de Gerencia
do la empresa SERVAGEN CISNEROS SA.C

con R.U.C N* 20536803131 ubicada en |a ciudad de Lima

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la Sra. Angela Maria Romero Palomino, identificada con DNI N* 45193250 y @l Se. John Trajo
Celestino Identificado con DNI N* 43752704 de la Carrera profesional de Ingenseria industrial
para que utiice la sigulente informacion de la empresa

Informacion general de la empresa
- Datos y registros sobre mantenimientos realzados

con la finalidad de que pueda desarrollsr su Tesis para optar &f Tihulo Profesonal de Ingenveria
Industrinl

(3¢ ) Publique los resultados de la th an al rep o institucional de la UCV.

( )Muﬂmenvacmdnanbmocuamuasnrmdobm o
P4 Mencionar el nombre de la empresa ) X/

‘«m‘v&dﬂ
ONE 25770303

El Estudianto declara que los datos emitidos &n asta carta y en of Trabajo de Investigaciin. en is Tess son
sutérticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, of Estudiants serd sometido of imicio del

COrTes We. asimismo  asumia oda B responsatdhdad arte posities
aoc«onu Iooom Gque la empresa, otorgante de NTUMAcon, pusda Mecutar

o “3353’71

Av. Manuel Mujica Gallo Mz T Lt.26 Oquendo-Callao-Lima
servacisnerosie hotmail.com - logistica@ servagencisneros.com



Anexo 4. Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV,

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cristhian Anibal Gonzales Nufiez con DNI 40698269, Ingeniero Industrial de
profesion. Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion de instrumento el cuestionario que sera aplicado para la entrevista al
Gerente General y Supervisor de Obras, las listas de cotejo tanto para el analisis
documentario como para la observacion, las fichas de registro de mejora,
desperdicios y productividad que seran aplicados correspondientemente.

Deficiente Aceptable Bueno Excelente
Congruencia de items X
Amplitud de contenido X
Redaccidn del item X
Claridad y precision X
Pertinencia X
Observaciones:
Deficiente Aceptable Bueno Excelente Total Parcial
Congruencia de items 1 2 3 4 3
Amplitud de contenido 1 2 3 4 3
Redaccién del item 1 2 3 4 4
Claridad y precision 1 2 3 4 4
Pertinencia 1 2 3 4 4
TOTAL 18

GONZALES NUN:Z CRISTHIAN AN
ING. WIS T qya
Reg. Colegio g lngenieas (6 4 25899



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, VELASQUEZ CHERQ, JAIME DENNYS, con DNI 26034357, Ingenlero
Industrial g2 profesien. Por medio g2 la presente hago constar que he revisado
con fines de valdaclan de Instrumento &l cusstionano que sera apicado para |3
enfrevista al Gerente General y Supervisor g2 OoDras, 135 listas de colejo tanto
para el analisis documentario comao para I3 obsenvacion, |as ichas e registro de
mejora, desperdiclos Yy productividad que  seran aplicados

COmespandientemente.

Lic fic beniLe ALecabic b Emclctz |
Lengrur=cia de Re=a X
A pliftud e con benikdics K
Epdassitn de Re— X
Uariddad y orecisién X
Pedimencia X

Obsarvaclones: Ninguna

Defumrte  Aepratic Buess Exceleste  Tulal Mercial |
Congraencia & items 1 T 3 4 . |
Ampifud de comenido 1 . 3 4 3
Aedairks dal am 1 ¥ 3 A 3
Uaridad y prechalin 1 z 3 4 4
Pk s re | ) 3 g 3
TomaL 1E




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, &‘WF& (ealleno | Jhar (anlog con DNI 4/0;’(5"%/7(2 ,

ingeniero Industrial de profesion. Por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacién de instrumento el cuestionario que sera aplicado
para la entrevista al Gerente General y Supervisor de Obras, las listas de cotejo
tanto para el analisis documentario como para la observacion, las fichas de

registro de mejora, desperdicios y productividad que seran aplicados

correspondientemente.
Deficiente Aceptable Bueno Excelente
Congruencia de items ) )(.’
Amplitud de contenido )CA -
Redaccién del item - )4
Claridad y precision X/
Pertinencia ] )1 -
Observaciones:
Deficiente | Aceptable Bueno Excelente Total Parcial
Congruencia de items 1 2 ‘ 3 4 “
Amplitud de contenido 1 2 3 4 2
Redaccién del item 1 2 3 4 i
Claridad y precision 1 2 3 4 4
Pertinencia 1 2 3 4 >
TOTAL Y K

comzcgeyxt JUAN CARLQS

INGENL RO INDUSTRIAL
CIP N© 291809
FIRMA

CIP N°



CONSOLIDADO DE CALIFICACION DE EXPERTOS

Consolidado de la calificacion de expertos de la Entrevista

Nombre del experto Calificaciéon de validez | % Calificacion
Ing, Cristhian Anibal Gonzéles Nufiez 18 90%
Ing, Jaime Dennys Velasquez Chero 18 90%
Ing, Juan Carlos Cortez Caballero 18 90%
Calificacion 18 90%

Fuente: Elaborado por los investigadores

Estado de validez del instrumento Entrevista

Escala Indicador
0,00 — 0,53 Validez nula
0,54 - 0,59 Validez baja
0,60 — 0,65 Valida
0,66 — 0,71 Muy valida
0,72 -0,99 Excelente validez

1 Validez perfecta

Fuente: Universidad César Vallejo




Anexo 5: Tablero Kanban




Qperarios: 3










Anexo 6: Registros de entrevistay listas de cotejo

Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos.

Entrevista

Finalidad: Conocer y analizar los servicios de mantenimiento brindados por la empresa.
Nombre: ,%drﬂ (’}TM"’A

Cargo: (al/wm-zlg G@, eAe j Fecha:

Desperdicios
1. ;Los actividades y tareas son programados adecuadamente?

ms DNO

Si ha respondido NO, entonces, ¢ Cuéles son las causas? Explique.

2. ¢ Se han recibido quejas o reclamos del servicio realizado?

Edly i

Si ha respondido Si, entonces, ¢ Cuales son las quejas mas frecuentes? Explique.
/CI ¢ Gufar //L 3 (onoce Mmait @ fm. olo el J’é:/:u'uffu 4l
faa 5 J T

3. 4En los servicios, se han utilizado mas recursos de los proyectados?

e

Si ha respondido Si, entonces, ;Cuales fueron las razones? Explique.
Leguin e taformec i Ivind adls Por el Styser ooy I
7T 7

+
C;{eée a /or ’ (’/ZL:LJGLA’X :
)

4. ;Se han recibido observaciones o quejas por los servicios brindados?

K,

Si ha respondido SI, entonces, ;Cuéles han sido causas y las acciones que la empresa ha
implementado? Explique.
los Cowesed Son Covvedod a o J2er ol SASIYU ST,
7 7
Z_a,v oced ened /u‘m .j;:((o Nt clow /o&‘ /P( é'r'i/cu /Mm Ader
e wecton tnmediatz a [(a <pticbud o (05 ‘//,'g/te( ole

Ja embateaed o



Mejora

5. ¢Se han realizado costos adicionales a lo presupuestado para los servicios?

vl

Si ha respondido S, entonces, ¢ Explicar cuales son las razones y las acciones realizadas?
Explique.
/a S Jalone K ke ben Q ((; ¢ W (y(ljoﬁ " /O FLlir
, - /

BCG Lrne Cone e Ao rno, m“‘J ot
~

6. ;Se hace un andlisis para identificar las causas de los problemas generados en los
servicios?

[:]sn IZINO

Si ha respondido Sl, entonces, ¢ Cual es el procedimiento para realizar este analisis? Explique.

7. ¢Existe un programa de mejora para las causas encontradas?

Dss No

Si ha respondido S, entonces, ;,Cémo se realiza? Explique.

8. ;Se hace un andlisis para identificar las causas de los problemas generados en los
servicios’

?
Ll
Si ha respondido NO, entonces, ¢ Cudles son las razones? Explique.
Np Lo humod visfe (onvenilerte awhn




Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos.

Entrevista

Finalidad: Conocer y analizar los servicios de mantenimiento brindados por la empresa.
Nombre: 6I(j,¢ i ()1 breiz /4 reo

Cargo: 3(4 eCvideva Fecha:

Desperdicios
1. ¢Los actividades y tareas son programados adecuadamente?

[ 1

Si ha respondido NO, entonces, ¢ Cuales son las causas? Explique.

2. ;Se han recibido quejas o reclamos del servicio realizado?

iy

Si ha respondido Si, entonces, ¢ Cudles son las quejas mas frecuentes? Explique.
Cl avone _de (o5 72 bajet  dioe?, les T bajos

Ializades no  Siempre 34 did _aqrade ole! ) fe di endparcacion.
1 7 o7
3. ¢En los servicios, se han utilizado mas recursos de los proyectados?

e

Si ha respondido Si, entonces, ¢ Cuéles fueron las razones? Explique.
Volver o yealzav (o3 frabajes en venfanay heeclon,
4 ’ S

Zm hovad oxtns  empletadss, ete
4

4. ;Se han recibido observaciones o quejas por los servicios brindados?

il
Si ha respondido SI, entonces, ¢ Cudles han sido causas y las acciones que la empresa ha
implementado? Explique.

Aa toedTes  0e3os,  bor iaterrawnorir /DS 7L?2<l«l;'gJ Al
4 T J

AA'Sona( ele C’&Lf-étip('cu.‘»ru /)0(/ e ra ) pan ]LC"(VH'/M‘V
7

@ /
/2§ zonas ot Vi Conun,

/a _44((4,(,[(,{, g /9/y“c«(/« ew oA mrzv»rplﬁq
%lﬁ/o Q Jeces ﬁ’md; el /49‘“/”’ Aelotds @ i

Comprz. el fecte reo s



Mejora

5. ¢Se han realizado costos adicionales a lo presupuestado para los servicios?

[

Si ha respondido SI, entonces, ¢ Explicar cudles son las razones y las acciones realizadas?
Explique.
e YL L AMéLigre /)c v b3 rtfra b a0y (n;«/): e |
- -/

K rewasel, paqos e loas Cxfrs
7 o4

6. ¢Se hace un analisis para identificar las causas de los problemas generados en los
servicios?

Bk

Si ha respondido SI, entonces, ¢ Cual es el procedimiento para realizar este analisis? Explique.

7. ¢Existe un programa de mejora para las causas encontradas?

o) [

Si ha respondido S, entonces, ¢ Cémo se realiza? Explique.

8. ¢Se hace un andlisis para identificar las causas de los problemas generados en los
servicios?

-

Si ha respondido NO, entonces, ¢ Cuales son las razones? Explique.
Dyrowe 45  s0lucisnes M _dan _jppedia s o

Sienepre St afpdce /z\) pSH oL /—}m{fv) ;
7 #




Lista de cotejo para el analisis documentario

Los investigadores revisaran y analizaran los documentos, segun la siguiente
lista:

Requiere
Cumple accion /
Descripcién del documento actualizacion Observacion
No
- Si | No Aplica Si No
. Registro de drdenes de servicios Dependen di oS grees

denfre de le embareacd
No hag formeto, solo @

=\

wahelo-

. Registro de planificacion de
tareas

|

Se Fasan en el wn H

(a8 dreas el isponit

les Ae la embavece o .

A fe

. Registro de recursos asignados

No exaste fornato -
Qe hesan en d P/P-“"W
o generel -

. Registros de tiempos en espera

SupeuiSor jaforme a
Gt‘,‘ino;‘. ol Facl deldi
No ey reglshos

. Manual de procedimientos

Mawtced di manert

genetal

==l sale X

. Registro de  actividades X Infonedon pnadada
N '\/ di¢rectamente a Gt
: ?:r‘\)l.l:l‘: ARt OF / @61’((164‘0 maiea

/& (" Fo; MAGEN

. Registro de equipos y maquinas
utilizadas

Stk actuali zade
Kecibea  pifto.




Lista de cotejo para la observacion directa

Los investigadores revisaran y analizaran las locaciones donde se ejecutan las

actividades, de acuerdo con el siguiente listado:

Requiere
Cumple accion /
Descripcion del elemento a observar actualizacién | Observacién / accién
No
Si | No Aplica Si No
1. El personal cuenta con los EPP's
adecuados
v/ 3 —
2. Las herramientas se encuentran en <e realizon mtfo.
buen estado / W periochec oo fe .
3. La zona estd debidamente Tnferiumwpen (25 acfi-
lizad
Wi J / Vidades el pasonel
4. El area de trabajo se encuentra Sou areas reduddes
limpio y ordenado / / _ Ubican Bere de 1«
embavcc oy
5. Las actividades son realizadas ‘/ No exiskn fomefes
segun los procedimientos ,/ g_(/)eu'/io»i,' Solo Genac
6. Se cuenta con los recursos para la Su/x. visey haane)e
actividad a realizar / / el steck de meaere
Senecaf,
7. Los avances diarios  son Feltx formeto de
verificados por el supervisor / - S pervi siey de alicvic
8. Los equipos se encuentran en Levewy mitte .
buen estado v




Anexo 7: Formatos implementados

Form 9
SERVAGEN act. '}
CISNEROS SAC REPORTE DIARIO DE ACTIVIDADES EN OBRA E’
Abr-23
CLIENTE
CONTRATO N° [FECHA:
DESCRIPCION DE AVANCES DE OBRA DIARIO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD
DETALLE HORAS HOMBRE
ITEM CARGO UNI HORAS LABORADAS HORAS PERDIDAS OBSERVACION
MOTIVO DE LAS HORAS PERDIDAS
ACCIDENTE] FALTA DE MATERIALES'
FALTA DE HERRAMIENTASI:' DARNOS DE EQUIPOSl
EMERGENCIAS
OBSERVACIONES
APROBACION
NOMBRE
CARGO
FIRMA




Form 10

A Abr-23

SERVAGEN
CISNERQS SAC

FORMATO DE CONTROL DE SUPERVISION DE OBRA

AREA:

OBRA:
FECHA:

DURACION EN DIAS:

PROGRAMADO[ |

CUMPLE

REAL L ]

DATOS

OBSERVACIONES

EJECUTADO

CANTIDAD

ACTIVIDAD

Sl

NO

Sl

NO UNIDAD

APROBACION

NOMBRE

CARGO

FIRMA




SERVAGEN
CISNEROS SAC

Formato 11

CHECK LIST PARA INICIO DE SERVICIO

Abr-23

SUPERVISOR: FECHA:

EMPRESA:

LISTADO DE VERIFICACION

WVERIFICAR STOCK SOLICITADO

VERIFICAR DISPOMIBILIDAD DE OPERARIOS

VERIFCAR DOCUMENTACION DE OPERARIOS

VERIFCAR ESTADO DE MAQUINARIA

VERIFICAR ESTADO DE HERRAMIENTAS

VERIFICAR IMPLEMENTOS DE OPERARIOS

VERIFICAR DISPONIBILIDAD DE CAMION

VERIFICAR DOCUMENTACION DE CAMION

Aprobado por:
Firma:

CHECK LIST PARA TERMINO DE SERVICIO

SUPERVISOR: FECHA:

EMPRESA:

LISTADO DE VERIFICACION

VERIFICAR CONFORMIDAD DE SERVICIO

VERIFICAR RECOJO DE STOCK RESTANTE

VERIFICAR LIMPIEZA DE AREA DE TRABAJO

VERIFICAR MAQUINARIA Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Aprobado por:
Firma:

SERVAGEN CISNEROS
SAC

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES DE LA ACTIVIDAD

Form 12

Abr-23

FECHA AREA

OPERARIO DESCRIPCION ORIGEN DETALLE ACCION TOMADA

REPORTADO POR

ESTADO
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