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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado Aplicacién de herramientas del Lean Service
para la mejora de la productividad de los procesos administrativos de una empresa de
salubridad, Pueblo Libre, 2017 se compone por siete capitulos, los cuales son introduccion,
método, resultados, discusion, conclusiones, recomendaciones y por ultimo, las referencias.
El objetivo principal de la presente investigacion es determinar como la aplicacion de las
herramientas del Lean Service mejora la productividad en los procesos administrativos de la
empresa Salubridad Saneamiento Ambiental Y Servicios S.A.C., empresa que se dedica a la
prestacion de servicios de salubridad y saneamiento ambiental de todo tipo. El andlisis
realizado evidencid el incumplimiento de los tiempos establecidos por el drea de calidad
frente a data historica y evaluaciones brindadas por cliente, determinando que en muchos
casos el sobretiempo tomado para los procesos se genera por actividades ejecutadas a
destiempo o en algunos casos por actividades innecesarias frente a lo solicitado por el cliente,
generando en este ultimo incomodidad debido al retraso en la atencion de sus solicitudes de

Servicios.

Es por ello, que se elabora una propuesta de mejora que busca reducir y eliminar las causas
raices del problema identificado, que en la actualidad genera inconvenientes a SSAYS
S.A.C. con sus clientes. Para la investigacion, se plantea la utilizacion las herramientas de la
metodologia Lean Service como lo son el Value Stream Mapping y su evaluacién del Lead

Time junto al Kaizen.

Los resultados obtenidos de la investigacion fueron los siguientes: Se redujo el Lead Time
de espera en 10 horas, se redujo el tiempo necesario para completar la cadena de valor de la
empresa en un 11.28% y se logré incrementar la productividad a 97.62%, gracias a ello se
concluye que la aplicacion de las herramientas del Lean Service si mejora la productividad

en los procesos administrativos.

Palabras claves: Lean Service, Productividad, Value Stream Map.

XV



ABSTRACT

The present work of investigation titled Application of tools of the Lean Service for the
improvement of the productivity of the administrative processes of a company of salubridad,
Free Town, 2017 is composed by seven chapters, which are introduction, method, results,
discussion, conclusions, recommendations and finally, the references. The main objective of
this research is to determine how the application of the Lean Service tools improves
productivity in the administrative processes of the company Salubridad Saneamiento
Ambiental Y Servicios SAC, a company dedicated to the provision of environmental health
and sanitation services. all. The analysis showed the non-compliance of the times established
by the quality area versus historical data and evaluations provided by the client, determining
that in many cases the overtime taken for the processes is generated by activities carried out
untimely or in some cases by unnecessary activities in front of the requested by the client,

generating in this last discomfort due to the delay in the attention of his requests of services.

It is for this reason that an improvement proposal is prepared that seeks to reduce and
eliminate the root causes of the problem identified, which currently generates problems for
SSAYS S.A.C. with your customers. For the research, the use of Lean Service methodology
tools such as the Value Stream Mapping and its evaluation of the Lead Time together with

Kaizen is proposed.

The results obtained from the research were the following: Lead time was reduced by 10
hours, the time needed to complete the company's value chain was reduced by 11.28% and
productivity was increased to 97.62%, thanks it is concluded that the application of Lean

Service tools does improve productivity in administrative.

Keywords: Lean Service, Productivity, Value Stream Map.

XVi



— Ucv Cédigo : FO4-PP-PR-02.02
l ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | Version : 09

UNIVERSIDAD TESIS Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO

Pagina : ldel

Yo, LEONIDAS MANUEL BRAVO ROJAS, Coordinador de Investigacion de la EP de Ingenieria

Industrial de la Universidad Cesar Vallejo, Llima Norte, verifico que la Tesis Titulada:

“APLICACION DE HERRAMIENTAS DEL LEAN SERVICE PARA LA
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS DE UNA EMPRESA DE SALUBRIDAD, PUEBLO

LIBRE, 2017, del estudiante HUAMAN ALVARADO, FAVIO ANDRE CHRISTHOPER:

tiene un indice de similitud de 20 % verificable en el reporte de originalidad del programa

Turnitin.

El suscrito analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 20 de noviembre del 2018.

Dr. LEONIQAS'W? BRAVO-RGFAS
Coordinador de investigacion de la EP de
Ingenieria Industrial

Direccién de Representante de la Direccidén /

Elaboré o Revisd | Vicerrectorado de Investigaciony | Aprobé | Rectorado
Investigacion Calidad




) Feedback Studio - Monila Firefox

//ev turnitin.com/app/

{J. feedback studio Favio Huamdn Alvarado  Aplicscién de herramientas del Lean Service para la mejora de la productividad de fos procesos administrativos de una empresa de salubridad, Pueblo Libre, 2017

@
Resumen de coincidencias
0,
20 %

< Coincidencia 1 de 77 >

(¢ |

e L & |

i\\ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO g
- Se estin viendo fuentes esténdar

2]
FACULTAD DE INGENIERIA

Coincidencias

Y -] Entregado a versida 60/0 >
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL .
X 2 6% >
“Aplicacion de herramientas del Lean Service para la mejora de la | ®
productividad de los procesos administrativos de una empresa de salubridad, 3 1% >
Pucblo Libre, 2017
4 o 1% >
2] :
TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
repositorio.upn.edu, pe
INGENTERO INDUSTRIAL = e 1% >
AUTOR: 6 www,ptolomeo unam <-| % >
Huamin Alvarado, Favie André Christhoper
7 repository.unimilitar e <% >
B
ASESOR: 8 repository javeriana <] %S
Mptr. Montaya Cérdenas, Gustavo Adolto
<1% >
LINEA DI INVESTIGACION: il
Sistema de gestion de calidad

17 thegeforg <1 %>

Lima - Pera

v ——a

Pégina: 1 de 181 Numeto de palabras: 41486 Text-only Report High Resclution



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)
Huaman Alvarado Favio André Christhoper

D.N.L : 76590022

Domicilio Calle 7 Mz. U Lote 02 Urb. El Pinar - Comas
Teléfono : Fijo : 5359188 Mévil : 980724664
E-mail : favio.huaman@gmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

[ Tesis de Pregrado
Facultad : Ingenieria
Escuela : Ingenieria Industrial
Carrera : Ingenieria Industrial
Titulo Ingeniero Industrial

[ Tesis de Post Grado
] Maestria 3 Doctorado
Grado e
Mencidn

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Huaman Alvarado Favio André Christhoper

Titulo de la tesis:

Aplicacion de herramientas del Lean Service para la mejora de la
productividad de los procesos administrativos de una empresa de
salubridad, Pueblo Libre, 2017

Afio de publicacién : 2018
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, _
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. I:
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. g

Fecha: 20/11/2018




\Il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

HUAMAN ALVARADO FAVIO ANDRE CHRISTHOPER

INFORME TiTULADO:

Aplicacion de herramientas del Lean Service para la mejora de la
productividad de los procesos administrativos de una empresa de
salubridad, Pueblo Libre, 2017.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

INGENIERO INDUSTRIAL

SUSTENTADO EN FECHA: 05/07/2018

NOTA O MENCION: 11

\_/
FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION




