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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
el Lean service y los procesos administrativos en la empresa Soluciones en Gestion Publica,
San Isidro, 2019. Segun Gisbert dice que Lean service esta basado en la aplicacion de
herramientas del lean manufacturing para el éptimo desarrollo de los proceso, y de acuerdo
a Contreras menciona que el proceso administrativo, la secuencia de pasos para una 6ptima
gestidn en la organizacion. Este estudio es importante porque medira la relacion entre las
dos variables con el fin de aportar soluciones a traves del uso de las teorias. El disefio para
esta investigacion es no experimental de corte transversal, el tipo de la investigacion es
aplicada y su nivel es el descriptivo-correlacional. Se consiguié determinar la relacién de
las variables por medio del método Inferencial con enfoque cuantitativo. La poblacién
estuvo conformada por 26 colaboradores de la Empresa, la muestra es censal, es decir se
hizo uso de toda la poblacion. Ademas, para recopilar los datos se usé la técnica de la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario de tipo Likert que estuvo constituida por 20
preguntas; de tal manera que los resultados obtenidos fueron procesados en el Software
Estadistico Informéatico SPSS-22, en el cual se midio el nivel de confiabilidad del
instrumento de recoleccidn de datos, interpretar gréaficos estadisticos, y aplicar la correlacion
de Spearman. Por lo tanto, se obtuvo como resultado de que Lean service tiene relacion con

los procesos administrativos en la empresa Soluciones en Gestion Publica, San Isidro, 2019.

Palabras clave: Lean service, Procesos administrativos, Planeacion, 5°s.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship between Lean
service and administrative processes in the company Public Management Solutions, San
Isidro, 2019. According to Gisbert, he says that Lean service is based on the application of
lean manufacturing tools for optimum development of the process, and according to
Contreras mentions that the administrative process, the sequence of steps for optimal
management in the organization. This study is important because it will measure the
relationship between the two variables in order to provide solutions through the use of
theories. The design for this research is non-experimental cross-sectional, the type of
research is applied and its level is descriptive-correlational. It was possible to determine the
relationship of the variables by means of the inferential method with quantitative approach.
The population was made up of 26 employees of the Company, the sample is census, and
that is, the entire population was used. In addition, the survey technique was used to collect
the data and the instrument was the Likert-type questionnaire that consisted of 20 questions;
such that the results obtained were processed in the SPSS-22 Computer Statistical Software,
in which the level of reliability of the data collection instrument was measured, interpreted
statistical graphs, and applied Spearman's correlation. Therefore, it was obtained as a result
that Lean service is related to the administrative processes in the company Soluciones en
Gestion Pablica, San Isidro, 2019.

Keywords: Lean service, Administrative processes, Planning, 5°s
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l. INTRODUCCION

Toda gestion administrativa en una organizacion se encuentra enfocada a un optimo
desarrollo en el mercado al rubro que este ejerce, teniendo como prioridad los procesos
administrativos para lograr ser eficaces en cuanto a sus objetivos y eficientes en el uso
adecuado de sus recursos o suministros. Pecuela (2016), menciona que es una secuencia
de pasos o fases muy importantes las cuales se interrelacionan para mejorar u optimizar
el desarrollo de una organizacion. En el Contexto internacional, los estudios revelanque,
dentro del ranking de las empresas mas grandes del mundo, es evidente que el dominio
de Estados unidos sigue siendo muy alto frente a los demas paises a nivel mundial. Segun
Ferrante y Cycyota revela que dentro de las 10 mejores empresas estados unidos y china
son paises con mayor impacto en el mercado, puesto que su valor bursatil es muy elevado,
dando a notar que pais latinoamericano se ubica en este ranking. Sin embargo, en el
Contexto nacional, las entidades peruanas se encuentran fuera del ranking de las mejores
empresas del mundo. En distintas maneras, el 6ptimo desarrollo de un sistema de gestion
por métodos 0 mas conocido como “Lean Service” no solo ofrece una aproximacion a la
identificacion y supresion de actividades obsoletas, sino que también el saber implementar
dicha técnica y las herramientas que esta comprende, dara como resultado un servicio
eficiente y de calidad. Esta realidad, nos lleva analizar que muchas empresas no tienen un
certificado 1SO 9001. Por su parte, la oficina de estudios econdmicos muestra datos
comparativos en tres paises diferentes en las cuales tenemos a Chile, Colombia y Perd,
donde se muestra que, en el afio 2016, una suma aproximada de 1320 empresas peruanas
contaba con el certificado 1SO 9001, mientras que para esa temporada Chile y Colombia
contaban con 4993 y 12 mil empresas certificadas respectivamente. Pues se puede

observar que, Peru se encuentra a un nivel mucho menor que los dos paises mencionados.

En el distrito de San Isidro se encuentra localizado la empresa Soluciones en
gestién pablica S.A.C, una entidad de servicios orientada a analizar, proponer y ganar
licitaciones para el estado, a través de entidades terceras las cuales participan en un
concurso publico. Para el afio 2018, la empresa solo daba su consultoria a entidades que
brindaban el servicio de seguridad y vigilancia, actualmente brinda servicios tanto a
empresas de call center, limpieza y toner. Siendo su actual cliente la empresa de seguridad

y vigilancia Gurkas S.A.C, quien gano el aiio 2018, un proyecto de 4,871,409.29 soles



con la entidad Ugel 02 localizado en Rimac, lo cual esta registrada en la plataforma del

estado Seace.

Al desarrollar proyectos en la empresa soluciones en gestion publica, se evidencia
tales problemas como: la falta de identificacion de la misién y vision de o que quiere
Ilegar a ser la organizacion en un futuro, ademas de no tener claro los objetivos y ni mucho
menos lineamientos establecidos para el desarrollo de las propuestas economicas, por
ultimo, la falta de un plan de desarrollo la cual muestre las bases o estructuras de las tareas
u obligaciones a realizar. Por ello, la empresa soluciones en gestion publica quiere dar a
conocer si existe una relacion entre el Lean Service y los procesos administrativos con la

finalidad de evidenciar si hay alguna mejora o avance en la entidad que se desea indagar.

Asi mismo, De La Rosa y Anderson (2015) su objetivo fue de proyectar un plan
de mejora para las estancias de compras, capital humano y logistico de la empresa Buzca
S.A.

Flores Orozco (2015) su objetivo fue analizar los pasos del proceso administrativo
y su incidencia en la Gestion empresarial aplicados en la cooperativa COPROABAS
Jinotega 2010-2013.

En este sentido Osorio (2014) cuya la aplicacién al Proceso Administrativo en

la mejora de establecimientos educativos privados en la ciudad de Quetzaltenango.

Por otro lado Orozco, Alcalde, Navarro y Lozano (2016) tuvo como objetivo
general demostrarla influencia en los procesos administrativos para gestion del Fondo de

Proteccion contra Gastos Catastroficos (FPGC).

A su vez, Morifia, Utzet, Nedel, Martin, Navarro (2015) tuvo como objetivo
general determinar como la metodologia Lean mejora tanto los procesos asistenciales

como la satisfaccion de los pacientes.

De esta manera, Moro et al. (2016) tuvo como objetivo analizar la metodologia
Lean Seis Sigma en el rubro de atencion farmacéutica a pacientes externos buscando la

satisfaccion de los clientes.

Como trabajos previos nacionales, Medina, Montalvo y Vasquez (2017) tuvieron
como objetivo general la mejora de la gestion productiva de pallets en la empresa
Maderera Nuevo Peru S.A.C.



Julca (2017) tuvo como objetivo de investigacion determinar como el Lean

Service mejora el grado de productividad en una entidad de servicios.

Castro (2016) busca como objetivo la manera de determinar la mejor forma de
implementar la metodologia Lean Manufacturing en mejorar el proceso productivo en el

envasado PET.

Chalco (2015) en su investigacion busca el disefio e implementacion de un

sistema integral de mejora en la gestion de los procesos de cobro y entrega de dinero.

Administracion cientifica, Hurtado (2008) menciona que, dentro de la industria
existian problemas que dificultaban el desarrollo de las actividades, estos problemas o
males son la holgazaneria del personal, poco conocimiento sobre las rutinas de trabajo y

el desperdicio o mal uso de materiales.

Stoner, Freeman y Gilbert (1996) dice que, esta teoria nacié con la finalidad de
incrementar la utilidad, Taylor decia que una forma para lograr que la produccion aumente

era que los colaboradores aumenten su eficiencia.

Principios bésicos del Lean Management, Gisbert, V. (2015) menciona que
mediante la implementacion del lean management da 6ptimos resultados en la mejora de

gestion de brindar excelentes productos o servicios a la clientela.

La metodologia Lean service se basa en aplicar ciertas técnicas y herramientas que

ayuden a optimizar servicios y gestiones administrativas en general en una entidad.

Gisbert (2015), indica que, para tener mejores relaciones redituables con el cliente
el modelo o gestion Lean se basa en la optimizacion de procesos tanto en los costos,

tiempo y calidad ofrecidos a los consumidores.

Voelkl, Silva, Solano y Fiorillo (2014), sefialaron que Lean service, es una
metodologia basada en el objetivo de reducir y/o eliminar procesos que no generan valor
para la empresa, como actividades de documentacion o herramientas que no son

necesarias y que desperdicios tiempo

Dos Reis, H. y Ermani (2015), sefialaron que Lean Service es un modelo
administrativo enfocado solamente en la clientela y todo lo que necesita en la cantidad,

tiempo y precio determinado.



Vargas, J., Muratalla, G. y Jiménez, (2016), Lean service se basa en la aplicacion
de identificacion y exclusion en procesos que no generen valor al cliente dando como

resultado un malgasto o despilfarro.

Las 5s, Gisbert (2015) refiere que, las 5S no solo mejorara el adecuado uso de
los recursos, sino que, ademas, favoreceran en el ahorro de los recursos y actividades que

no son Utiles.

Mejora Continua, Tolosa (2017) sefiala que, en una organizacion habra procesos
las cuales no funcionan o ya no son utiles, por ello la mejora continua se basa en el

sindnimo en perfeccién, para que todos los procesos sean eficaces.

Valor agregado, Sarria, M. P., Fonseca, G. A. y Bocanegra, C. C. (2017)
menciona que, el valor agregado es algo que los demas no puedan ofrecer a los clientes,
es ese factor diferenciador que hace que la competitividad se base en la constante
innovacion por captar la atencion de los consumidores y a la vez generar valor en la

empresa.

Reduccion de costos, Montiel (2014) la reduccion de los costos es una secuencia

de gestidn utilizada para reducir los costos y a la vez maximizar las ganancias.

Teoria del proceso administrativo, Contreras (2016) refiere que, toda fuente primordial
en actividades se base en principio a una estrategia empresarial, ya que, al integrarse
adecuadamente estos procesos, la organizacion podra desarrollarse y competir de la mejor
manera en el mercado, pero siempre y cuando dicha entidad tenga muy en claro los
objetivos, las tareas, funciones y el compromiso de las personas involucradas para

lograrlo. (Ver anexo C).

Fases del proceso administrativo, Martinez (2015) menciona que, los procesos
administrativos son elementos que dada su dptima interrelacion se podran alcanzar los
objetivos y metas trazadas, y estas fases del proceso se dividen de la siguiente manera:
(Ver Anexo D).

Teoria de sistemas, Wilson (2019), sefiala que, esta teoria se dio inicio entre los
afios 1950-1968 por el bidlogo Ludwing von Bertalanffy. Con dicha teoria se busca crear
requerimientos para la aplicacion de nuevas practicas. Esta teoria consta de algunas bases,
estas son: a) existe integracion de diversas ciencias, b) la integracion va rumbo a la teoria

de sistemas, ¢) la TS logra estudiar campos cientificos mucho mas amplios.



Teoria clésica de la administracién, principal preocupacion es la maximizacion
del adecuado uso de los recursos de la entidad en su forma y/o distribucion de esta. Por
ello, Fayol desarrolla diversos estudios sobre la direccion y administracion de las

empresas, indicando 14 principios fundamentales de la administracion.

Contreras (2016) sefiala que, para el éxito de toda organizacion, debe partir del 6ptimo
desarrollo de sus procesos administrativos, los cuales se integra como un todo desde la

alta direccion y el personal de trabajo.

Melamed (2015) refiere que, en una organizacion los procesos son los medios méas

importantes utilizados por el administrador para ejecutar estrategias empresariales.

Wilson (2019)_menciona que, es un conjunto de lineamientos o fases de
actividades establecidas por la entidad. Su intencién es incrementar el alcance de los
objetivos tanto del capital humano, asi como también, de los recursos técnicos y

materiales, reflejando asi el alcance de los objetivos propuestos.

Marin y Atencio (2015) manifiesta que, se basa en una sucesion de mejora para
darle alternativas de solucion a un problema, pero siempre respetando los objetivos,

valores y politicas de la organizacion.

Martinez (2015) indica que, toda secuencia o gestion de procesos de una entidad
es de suma importancia con el fin de potenciar los mejores resultados posibles frente a la

competencia.

Planeacion, Segin Minch (2010) camino el cual apunta una entidad y el éxito
que se quiere llegar a alcanzar a través de la investigacion y estudio de lineamientos
estratégicos que se quiere implementar para obtener mayores resultados en lo que se

espera lograr en un futuro determinado.

Mision, Martos (2009) define que, el trabajo del dia a dia a un pablico determinado
describe la misién de una organizacién. No toda colaboracion y participacién distingue la

autenticidad de la existencia de la entidad.

Vision, Barraza (2019) refiere que la visién va enfocada en los planes a futuros y
como anhela percibir a la entidad méas adelante, ademas de enfocarse hacia un camino

establecido para alcanzarlo.

B) Organizacion, Reyes (2007) La organizacion constituye la forma en como se va

desempefiar las tareas o funciones de cada personal, para el optimo alcance de los



objetivos sustentados por la alta directiva. Ademas de precisar, el personal adecuado para

el desarrollo de dichas tareas u obligaciones a cumplir.

Division de Trabajo, Agliero (2017) la division de trabajo es fundamental en el
proceso productivo para que la entidad sea eficiente, ademas de que Todo personal en
toda empresa, tienen tareas o roles a cumplir, por ello al momento del ingreso de un nuevo
colaborador, se establece, que personas son las adecuadas para poder realizar dichas

obligaciones.

Coordinacion, Hernandez (2015) la coordinacion es el proceso que establece los
mecanismos adecuados para que la informacién pueda adaptarse de la mejor manera y

llegar a las personas en el momento adecuado en la realizacion de sus labores.

Direccion, Tantalean (2017) el proceso de direccion, no solo se va encargar de
armonizar la gestion de una organizacion, sino que también, tendras las funciones de
resolver adecuadamente los conflictos, de impartir la orden, de coordinar y hacer respetar

los niveles jerarquicos en una organizacion.

Liderazgo, Davelouis y Gamarra (2016) Un lider no es un lider mesianico que va
buscado conducir a su pueblo a gloria. Es un general en un momento determinado que,
cumplida su batalla, se retira. Es el que tiene que canalizar las voluntades, conciliar los
antagonismos y dar el ejemplo, dando el primer paso, para consolidar un movimiento,
una fuerza, una idea, un proyecto, una empresa, que haga que todos los que forman parte
de ese proyecto se sumen a la causa como si se sintiesen parte indispensable de ella. Ese
es el liderazgo de alguien que no se siente el elegido, que no se cree el predestinado, sino

que se le ha encomendado una misién y tiene que llevarla a cabo.

Comunicacion, Castro (2014) la comunicacion es aquella que se da a través de
una relacién o interrelacién de partes interesadas, con un mensaje o informacién que se
desea compartir, con la finalidad de que estas sean escuchadas para mejorar tanto lo que
estd yendo mal o bien. Por lo cual en una organizacion tanto los empleadores y

subordinados deberian tener ese lazo de una comunicacién fluida.

D) Control, Tantalean (2017) el control evalla planes establecidos en la
planificacion de actividades. Unica finalidad de corregir desviacion/ errores en los
distintos procesos organizativos, ya que el saber controlar las tareas u obligaciones de
una entidad, tendra resultados positivos que se veran reflejados en los indicadores de

desempefio.



Retroalimentacion, Canabal y Margalef (2017) refiere que la retroalimentacion
cumple la funcion esencial de apoyo donde las tareas son impulsadas a la mejora, ya que,
no todo es perfecto, y al tener ciertos errores, estos se puedan detectar a tiempo, para

mejorarlas y ejecutar mejor las labores en la empresa.

Indicadores Estandares, Tantalean (2017) menciona que los indicadores estandares
(unidades de medida) de alguna manera prefijados, deben ser medibles a través de una

adecuada evaluacion, para asi saber, si se esta logrando lo esperado.

El problema general de la siguiente investigacion es, ¢ Cuél es la relacion entre el lean
Service y los procesos administrativos en la empresa Soluciones en Gestion Publica, San
Isidro, 2019?, asi mismo como problemas especificos, ¢Cual es la relacion entre lean
Service y la planeacién en la empresa Soluciones en Gestion Pablica, San Isidro, 2019?,
segundo problema especifico, ¢Cudl es la relacion entre el lean Service y laorganizacion
en la empresa Soluciones en Gestion Publica, San Isidro, 2019?, tercer problema
especifico, ¢Cual es la relacion entre el lean Service y la direccion en la empresa
Soluciones en Gestion Publica, San Isidro, 2019?, cuarto problema especifico, ¢Cual es
la relacién entre el lean Service y el control en la empresa Soluciones en Gestion Publica,
San Isidro, 2019?

Como justificacion del estudio estas se desarrollaron de la siguiente manera, Tedrica,
se basa en teorias para poder conocer la relacion existente entre las variables Lean service
y procesos administrativos. La variable Lean service, se basa tanto en herramientas y
principios de la metodologia Lean aplicadas a los servicios. Para la variable Procesos de
administrativos se partira del analisis de las 4 fases que comprende dicho proceso, donde
se encuentra las dimensiones planeacién, organizacién, direccion y control. Los
resultados determinaran el aporte de conocimiento a la linea de investigacion de Gestion
de organizaciones. Préactica, conocer la relacion entre Lean Service y los procesos
administrativos permite crear planes de mejora dentro de la Empresa, logrando asi
optimizar adecuadamente la reduccion y mejora de recursos que se veran reflejados enel
incremento del indicador financiero Rentabilidad. Metodoldgica, el principal aporte es
determinar la correlacion entre las variables, Lean service y procesos administrativos,
donde a la vez se utilizaran las adecuadas herramientas para los requerimientos de validez
y confiabilidad para las variables Lean Service y procesos administrativos. Economica,

En el presente estudio, demuestra que la aplicacion Lean Service reducira las mermas, asi



como también, el minimizar costos tanto operativos como administrativos, los cuales se
veran reflejados directamente en la utilidad neta, para asi poder ser mas competitiva en el

mercado.

Hipdtesis general de investigacion, Existe una relacion significativa entre el lean
service y los procesos administrativos en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C,
San Isidro, 2019. Hipdtesis especificas de investigacion, Existe una relacion significativa
entre el lean service y la planeacion en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C,
San Isidro, 2019. Existe una relacion significativa entre el lean service y la organizacion
en la empresa soluciones en gestion pablica S.A.C, San Isidro, 2019. Existe una relacion
significativa entre el lean service y la direccion en la empresa soluciones en gestién
publica S.A.C, San Isidro, 2019. Existe una relacion significativa entre el lean service y

el control en empresa soluciones en gestién pablica S.A.C, San Isidro, 2019.

Obijetivo general de investigacion, Determinar la relacion entre el Lean service y los
procesos administrativos en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San Isidro,
2019. Objetivos especificos de investigacion, Determinar la relacion entre el leanservice
y la planeacion en la empresa soluciones en gestion pablica S.A.C, San Isidro, 2019.
Determinar la relacion entre el lean service y la organizacién en la empresa soluciones
en gestion publica S.A.C, San Isidro, 2019. Determinar la relacion entre el lean service
y la direccion en la empresa soluciones en gestién publica S.A.C, San Isidro, 2019.
Determinar la relacién entre el lean service y el control en la empresa soluciones en
gestion publica S.A.C, San Isidro, 2019,



1. METODO

2.1 Disefio de investigacion

El presente estudio utilizd un enfoque cuantitativo o también conocido como una
investigacion cuantitativa, ya que, utiliza informacion a base de datos numéricos para
analizar, probar y dar respuestas a preguntas especificas para la toma de decisiones. Zhang
(2019) menciona que, una investigacion cuantitativa es aquella que brinda informacion a

través de resultados numerales.

El presente proyecto es tipo aplicada, donde se analizara los procesos
administrativos por medio de diversas teorias que sustenten la correlacion que tiene con
el Lean Service en la empresa Soluciones en Gestion Publica. Mufioz (2015), menciona
que el propésito de la investigacion aplicada es el de constatar la teoria aplicandola en un
campo especifico.

Asi mismo el nivel de investigacion es descriptivo-correlacional, consiste en
describir la realidad de las situaciones o hechos que esta sucediendo y el cual sera
analizado posteriormente. Snyder (2017) refiere que, las caracteristicas o problemas que
estan sucediendo, se tiene pleno conocimientos anterior para poder describirlos y a la vez
determinar dichos comportamientos y darle posibles soluciones.

Por otra parte, el proyecto muestra un alcance correlacional, donde Vankooten
(2019) dice que, el estudio correlacional tiene como proposito o finalidad dar a conocer

ciertas relaciones de variables y si esta tiene un grado de importancia en una de ellas.

La investigacion sera de nivel no experimental, transversal y correlacional. Para
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) menciona que, un estudio no experimental es
aquel que no realiza ninguna manipulacion a las variables de estudio, transversal ya que
se la mediacion se da en un solo momento y lugar determinado y correlacional porquese

encarga de medir la relacién de variables.



2.2 Variables, Operacionalizacion

2.2.1 Variables

Tabla 1: Variables de investigacion
Variables de investigacion
Lean service

Procesos Administrativos

Tipo
Variable 1

Variable 2
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2.2.2 Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores
Contreras (2016) sefiala Mision
ue, para el éxito de toda i —
que, p Planeacion Vision
organizacion, debe partir del Martinez (2015) menciona que la
Optimo desarrollo de sus procesos secuencia de pasos del proceso S Division de trabajo
PROCESO administrativos, los cuales se administrativo son los siguientes: Organizacion Coordinacién

ADMINISTRATIVO

integra como un todo desde la alta
direccion y el personal de trabajo.

Planeacion, organizacion,
direccion y control.

-~ Liderazgo

Comunicacién

Direccion
Control Retroalimentacion
Indicadores Estandares
Seiri
(Clasificacion)
Gisbert (2015), indica que, para Seiton
tener mejores relaciones Dos Reis, H. y Ermani, G. (Orden)
(2015), sefialan que Lean service
redituables con el cliente elmodelo  se basa en el uso de técnicas Lean 5’s Seiso
0 gestién Lean se basa en la Manufacturing que pueden ser (Limpieza)
LEAN SERVICE optimizacion de procesos tanto en  ajustadas a los servicios. En este Seiketsu
los costos, tiempo y calidad de caso, las herramientas que mas se (Estandarizacion)
ajustan a la problematica presente Shitsuke

bienes y servicios (p.93).

en la Empresa son. Las 5’s y la

(Mantener la disciplina)

mejora continua.
Mejora continua
Reduccidn de costos

Valor agregado
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2.3. Poblacién y muestra
2.3.1. Poblacién

La poblacion se establecerd a aquellos actores del servicio, que son los mismos
trabajadores de la empresa consultora Soluciones en Gestion Publica, conformada por 26
colaboradores. Mohamed (2019) indica que, el conjunto con similares semejanzas se le

conoce como poblacién.
2.3.2. Muestra
Tamario de la muestra

En el estudio se realizard una muestra censal, ya que, la poblacion es menor a 50, la cual
estd compuesta por los mismos 26 colaboradores. Juez & Diez (1997) menciona que, €s

una pequefa pieza o parte de un grupo en especifico al cual se va a investigar.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

La técnica a utilizar es la encuesta con el fin y propdsito de adquirir datos informacién
relevante de los trabajadores en el desarrollo de sus funciones. Vankooten (2019) dice
que, son el conjunto de interrogantes las cuales estan reflejados en un cuestionario conel

proposito de investigacion de alguna materia.
2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

Se utilizara cuestionarios, donde se mediréa las dos variables, el cual sera destinado a todos
los colaboradores para la medicion de la técnica empleada. Vankooten (2019) sefiala que,
el cuestionario se basa en preguntas disefiadas con el propésito de alcanzar el objetivo del

proyecto gue se desea indagar.

El presente cuestionario se medira a la escala de Likert compuesto por 5 niveles,
donde para la variable Lean service esta basado por un total de 8 items, y para la segunda

variable proceso administrativo basado en 12 items respectivamente.
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A. Validez del instrumento

El siguiente estudio fue validados y verificados por 4 expertos en la materia, los cuales
son correspondientes de la misma casa de estudios, de acuerdo con sus conocimientos

validaron las preguntas “plasmadas en el cuestionario.

Tabla 3: Jueces expertos

N.° Experto

01 Dr. Juan Manuel Véasquez Espinoza
02 Dr. Carlos Alberto Delgado Céspedes
03 Dr. David Fernando Aliaga Correa
04  Mgtr. Jesus Barca Barrientos

B. Confiabilidad del instrumento

Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) indicaron que, es una herramienta que mide a

un conjunto mismo de un individuo el cual da resultados iguales.

El alcance de confiablidad del estudio se evalu6 a travésdel coeficiente del Alfa de

Cronbach.

Tabla 4: Baremos de Confiabilidad

0.53 a menos Nula confiabilidad
0.54a0.59 Baja confiabilidad
0.60 a0.65 Moderada confiabilidad
0.66a0.71 Fuerte confiabilidad
0.72a0.99 Alta confiabilidad

1 Perfecta confiabilidad

Fuente: Metodologia de la investigacion cientifica

La prueba piloto fue dirigida a 15 colaboradores con un equivalente de 20
interrogantes con el fin de medir la confiabilidad de la investigacion. La técnica de

medicion serd el alfa de Cronbach.

Tabla 5: Resultado de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

0.864 20

De acuerdo al resultado de la tabla anterior el resultado es positivo con un 0.871;

dando a demostrar que tiene un confiabilidad positiva o alta, siendo 6ptima en la ejecucion
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del proyecto de investigacion.
2.5. Procedimientos
El proceso de desarrollo para la ejecucion de la encuesta tuvo 3 etapas:

e Primero: Elaborar todo el material ademas de las preguntas para la encuesta.
e Segundo: Solicitar autorizacion de la empresa.

e Tercero: Ejecutar la encuesta.
2.6. Métodos de analisis de datos

Se us6 informacion recolectada con el fin de aplicar el analisis descriptivo para resumir
datos recolectados tanto para el Lean service como para los procesos administrativos.
Guanpie (2019), indica que, el analisis descriptivo muestra técnica o métodos enfocados
en la recoleccidn, presentacion y interpretacion de datos reales.

Ademas, el nivel de analisis que se utilizo es inferencial, ya que es la manera mas
rapida de analizar o examinar la informacién para el presente estudio. Guanpie (2019)
menciona que, el analisis inferencias es el conjunto de técnicas con el fin de tener

conclusiones de los datos de un numero de personas.

2.7. Aspectos éticos
Para el presente estudio, se siguié la normativa APA, para la citacion y referenciarian
de citas bibliogréficas. Se siguio el formato exigido por la Universidad Cesar Vallejo.

A su vez, para evitar plagios se somete el estudio a una evaluacién en el programa

Turnitin donde se conoce el nivel de similitud del estudio.

14



I1l. RESULTADOS

3.1 Prueba de normalidad

Para determinar la prueba de normalidad y anéalisis de los datos en las pruebas de hipotesis,

mediante el contraste de normalidad Shapiro-Wilks, debido a que los datos evaluados son
menores a 50:

Si N < 50, entonces se usa la normalidad de Shapiro-Wilks

Ho: Los datos tienen distribucién normal (datos paramétricos, Pearson).

Ha: Los datos no tienen distribucion normal (datos no paramétricos, Spearman)
Regla de decision

Si el valor de Sig < 0,05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0,05, se acepta la hipotesis nula (Ho)

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilks?

Estadist al Sig.
ico
V1_LEAN 947 26 ,027
SERVICE
V2_PROCESOS ,970 26 ,042

ADMINISTRATIVOS

Interpretacion:

En relacién con los resultados obtenidos, cabe notar que se rechaza la hipétesis nula, ya

que el nivel de significancia es menor a 0,05, donde se acepta la hipétesis alternativa.

15



3.2 Andlisis inferencial
3.2.1 Prueba de hipotesis
a) Hipotesis general

Hg: Existe una relacion significativa entre el lean service y los procesos

administrativos en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ho: No Existe una relacién significativa entre el lean service y los procesos

administrativos en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ha: Existe una relacién significativa entre el lean service y los procesos

administrativos en la empresa soluciones en gestion pablica S.A.C, San isidro, 2019.

Tabla 6: Correlaciones de las variables Lean service y Procesos
administrativos

Correlaciones

LEAN PROCESOS
SERVICE ADMINISTRATIVOS
Rho de LEAN SERVICE Coeficiente de correlacion 1,000 ,931"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 26 26
PROCESOS Coeficiente de correlacion ,931™ 1,000
ADMINISTRATIVOS Sig. (bilateral) ,000 .
N 26 26

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS version 22.

Analizando la significancia de la prueba (p= 0,000<0,05) se determina que se rechaza la
hip6tesis nula (HO) la cual niega que no existe relacion entre la variable Lean service y
los procesos administrativos. Por lo tanto, existe relacion en un 93,1%.
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b) Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1: Existe una relacion significativa entre el lean service y la

planeacién en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ho: No Existe una relacion significativa entre el lean service y la planeacién en la

empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ha: Existe una relacion significativa entre el lean service y la planeacién en la empresa

soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Tabla 7: Correlacion entre la variable Lean service y la dimension planeacién

Correlaciones

LEAN SERVICE PLANEACION

Rho de Spearman LEAN SERVICE  Coeficiente de correlacion 1,000 ,812"
Sig. (bilateral) . ,000

N 26 26

PLANEACION Coeficiente de correlacion ,812™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 26 26

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS version 22.

Analizando la significancia de la prueba (p= 0,000<0,05) se determina que se rechaza la
hip6tesis nula (HO) la cual niega que no existe relacion entre la variable Lean service y la

planeacion. Por lo tanto, existe relacion en un 81,2%.
Hipotesis especifica 2: Existe una relacion significativa entre el lean service y la
organizacion en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ho: No existe una relacion significativa entre el lean service y la organizacion en la

empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ha: Existe una relacién significativa entre el lean service y la organizacién en la empresa

soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.
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Tabla 8: Correlacion entre la variable Lean service y la dimension
Organizacion

Correlaciones

LEAN SERVICE ORGANIZACION

Rho de LEAN SERVICE Coeficiente de correlacién 1,000 ,558™
Spearman Sig. (bilateral) . ,003
N 26 26

ORGANIZACION  Coeficiente de correlacion ,558™ 1,000

Sig. (bilateral) ,003 .

N 26 26

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS version 22.

Analizando la significancia de la prueba (p= 0,003<0,05) se determina que se rechaza la
hipétesis nula (HO) la cual niega que no existe relacién entre la variable Lean service y la
organizacion. Por lo tanto, existe relacion en un 55,8%.

Hipotesis especifica 3: Existe una relacion significativa entre el lean service y la
direccion en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ho: No existe una relacion significativa entre el lean service y la direccién en la empresa

soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ha: Existe una relacion significativa entre el lean service y la direccion en la empresa

soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Tabla 9: Correlacion entre la variable Lean service y la dimension Direccion

Correlaciones

LEAN SERVICE DIRECCION

Rho de Spearman LEAN SERVICE  Coeficiente de correlacion 1,000 ,814"
Sig. (bilateral) . ,000

N 26 26

DIRECCION Coeficiente de correlacion ,814™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 26 26

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS version 22.
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Analizando la significancia de la prueba (p= 0,000<0,05) se determina que se rechaza la
hipétesis nula (HO) la cual niega que no existe relacién entre la variable Lean service y la
direccion. Por lo tanto, existe relacion en un 81,4%.

Hipotesis especifica 4: Existe una relacion significativa entre el lean service y el control
en empresa soluciones en gestion pablica S.A.C, San isidro, 2019.

Ho: No existe una relacién significativa entre el lean service y el control en empresa

soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Ha: Existe una relacion significativa entre el lean service y el control en empresa

soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019.

Tabla 10: Correlacion entre la variable Lean service y la dimensién Control

Correlaciones

LEAN SERVICE CONTROL

Rho de LEAN SERVICE  Coeficiente de correlacion 1,000 ,887
Spearman Sig. (bilateral) . ,003
N 26 26

CONTROL Coeficiente de correlacion ,887 1,000

Sig. (bilateral) ,003 .

N 26 26

Fuente: SPSS version 22.

Analizando la significancia de la prueba (p= 0,003<0,05) se determina que se rechaza la
hipétesis nula (HO) la cual niega que no existe relacién entre la variable Lean service y el
control. Por lo tanto, existe relacion en un 88,7%.
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3.3.  Estadistica descriptiva

33.1L
3.3.1.1.

Tabla 11: Tabla de frecuencias de la variable 1

Tablas de frecuencias

Variable 1: Lean service

LEAN SERVICE

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vvalid BAJO 2 7,7 7,7 7,7
0 MEDIO 2 7,7 7,7 15,4
ALTO 15 57,7 57,7 73,1
MUY ALTO 7 26,9 26,9 100,0

Total 26 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.

En la tabla 11 muestra que el 57,69% respondieron que la variable se encuentra en un

nivel “alto”, mientras que el 7,69% sefal6 que el nivel de la variable es “bajo” en la

empresa Soluciones en Gestion publica.

3.3.1.2. Variable 2: Procesos Administrativos

Tabla 12: Tabla de frecuencias de la variable procesos de administrativos

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MEDIO 6 23,1 231 23,1
ALTO 13 50,0 50,0 73,1
MUY ALTO 7 26,9 26,9 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.

En la tabla N° 9, muestra que el 50% sefiald6 que el nivel de la variable procesos

administrativos se encuentra en un nivel “alto”, mientras que el 26,92% sefiald que se

encuentra en un nivel “muy alto”, por ultimo, el 29,08% indico que la variable se

encuentra en un nivel “medio”.
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IV. DISCUSION

El objetivo general o principal de la tesis fue Determinar la relacion entre el Lean service
y los procesos administrativos en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San
isidro, 2019. De igual forma se buscd determinar la relacion de las variables con las

dimensiones de la segunda variable descrita en el estudio.

De acuerdo con los resultados se busco indagar si el personal de la
organizacion tenia una éptima gestién administrativa como prioridad de dar unexcelente
servicio. Este estudio tuvo semejanza con la investigacion de Moron et al. (2015), cuyo
objetivo fue la determinacién del impacto de la metodologia Lean en la mejora tanto los
procesos asistenciales como la satisfaccion de los pacientes. Como se apreci6 en la tesis,
mejorar los procesos en todo sentido trae como consecuencia el brindar un servicio

adecuado a los clientes, lo cual demuestra gue tiene relacion la variable 1.

La investigacion fue de tipo aplicado con enfoque cuantitativo, el nivel es el
descriptivo correlacional, enfocandose en problemas ya existentes en la entidad, Procesos
administrativos, dandole solucidn a traves de la aplicacion de Lean service. El objetivo
principal de esta investigacion fue determinar la relacion entre el Lean service y los
procesos administrativos en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro,
2019. Se dispuso del disefio no experimental y de corte transversal; debido a que no se
manipularon las variables y la obtencion de datos se ejecutd en un solo tiempo con una

muestra de 26 colaboradores de la empresa Soluciones en Gestion Pablica.

Se tomo en cuenta la tesis de Julca (2017) tuvo como objetivo de investigacion
determinar de qué manera la aplicacion del Lean Service mejora la productividad del
servicio de mantenimiento. El tipo de investigacion fue aplicado, nivel explicativo,

enfoque cuantitativo y de disefio no experimental.

Asimismo, para la hipétesis especifica 3 se encontrd que la variable Lean service
se relaciona con la dimension direccion en la empresa Soluciones en gestion publica, San
Isidro, 2019. Se determin6é que Lean service ejerce una relacién de 81,4% sobre la
direccién. Del mismo modo, este resultado tiene semejanza con el articulo de Moro etal.
(2016) donde los resultados mostraron que en seleccion de turno disminuyeron en un
41,9%, un 51,3% de pacientes indico ciertas mejorias respecto a los tiempos de espera y

por ultimo el 88,4% dieron a entender estar con una satisfaccién con la agilidad del
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personal. Todo esto demuestra que, a través de la metodologia Lean se logra reducir el
tiempo de los procesos, ademas de la mejora de la satisfaccion del usuario final y la

percepcion de la imagen de la organizacion para fidelizar al cliente.

Ademas en la hipotesis especifica 4 demostré que la variable Lean service se
relaciona con la dimensidén control en la empresa Soluciones en gestion publica, San Isidro,
2019. Finalmente de analizo que Lean service tiene una relacion de 88,7% sobre el control.
Asi mismo, este resultado tiene relacion con el articulo de Orozco, Alcalde, Navarro y
Lozano (2016), donde los resultados mostraron un desarrollo 6ptimo en la disminucion de
los tiempos tanto para la gestion administrativa de acuerdo a los lineamientos bases de los
modelos de servicios brindados por entidades de Salud, mostrando ciertos niveles de

tiempo mayor e intermediacion
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V. CONCLUSIONES

C1: Se logro cumplir con el objetivo general de esta investigacion, el cual fue determinar
la relacion entre el Lean service y los procesos administrativos en la empresa soluciones
en gestion pablica S.A.C, San isidro, 2019, 91,3%.

C2: En base al primer objetivo especifico, el cual fue determinar la relacién entre
el Lean service y la planeacion en la empresa Soluciones en Gestion Publica, San Isidro,
2019 en un 81,2%.

C3: El segundo objetivo especifico fue el determinar la relacion entre el lean
service y la organizacion en la empresa soluciones en gestién publica S.A.C, San isidro,
2019, en un 55,4%.

C4: El tercer objetivo especifico fue el determinar la relacion entre el lean service
y la direccién en la empresasoluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019, en un
81,4%.

C5: El ultimo objetivo especifico fue determinar la relacién entre el lean service
y el control en la empresa soluciones en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019, en un
88,7%.
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VI. RECOMENDACIONES

R1: Se recomienda que para mayor coordinacion para la elaboracién de las propuestas o
bases, ya que, hay procesos los cuales pasa desapercibidos y no se presentan a tiempo,
ademas de, delegar tareas para una mayor eficacia y eficiencia de las propuestas, donde
normalmente todo el equipo se pone hacer una propuesta lo cual hace que la busca de

oportunidades disminuya.

R2: Se recomienda que la Empresa establezca un mecanismo de control, ya que es
importante la optimizacion de recursos en el uso de las hojas membretadas y autorizacion
de todos los files ya que actualmente se desperdicia hojas al desarrollo de varias propuestas
las cuales no estan siendo mapeadas de la mejor manera, ademas de mantener un area de
trabajo limpio y ordenado que eleve la moral del personal de trabajo, asi como estandarizar
sus procesos, capacitar y motivar al personal, para lograr cumplir con los tiempos de
entrega, con el desarrollo de todos los procesos y brinden la informacién necesaria a los

clientes.

R3: Se recomienda que la Empresa maneje una pagina web donde muestre toda la
informacion necesaria para que el cliente conozca el servicio, y como es que este se
desarrolla. Asi mismo podra realizar consultas de manera directa con el personal de la
Empresa sin la necesidad de acercarse hasta las oficinas. Esto ayuda a que la imagen de la

Empresa mejore ante la percepcién del cliente.

R4: Se recomienda que la Empresa establezca un mecanismo de control, ya que
es importante mantener un area de trabajo limpio y ordenado que eleve la moral del
personal de trabajo, asi como estandarizar sus procesos, capacitar y motivar al personal,
para lograr cumplir con los tiempos de entrega, con el desarrollo de todos los procesos y

brinden la informaciéon necesaria a los clientes.

R5: Referente a las herramientas de Lean Service como la mejora continua y las 5s, se
demostro que a través de ello se logré mejorar los procesos administrativos, donde se
recomienda el constante uso de estas herramientas en la empresa Soluciones en Gestion

Publica, con la finalidad de lograr cubrir los requisitos de los clientes.
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ANEXO 1

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXOS

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

PROCESO
ADMINISTRATIVO

Contreras (2016) sefiala
que, para el éxito de toda

organizacion, debe partir del

Optimo desarrollo de sus procesos
administrativos, los cuales se
integra como un todo desde la alta
direccion y el personal de trabajo.

Martinez (2015) menciona que la

secuencia de pasos del proceso
administrativo son los siguientes:
Planeacion, organizacion,
direccion y control.

Dimensiones Indicadores
Mision
Planeacion Vision

Divisién de trabajo

Coordinacion

arazon

Organizacion

a4
Liucidazyvu

Comunicacién

Direccion

Retroalimentacion
Control

Indicadores Estandares

LEAN SERVICE

Gisbert (2015), indica que, para
tener mejores relaciones

redituables con el cliente el modelo
0 gestion Lean se basa en la

optimizacién de procesos tanto en
los costos, tiempo y calidad de

bienes y servicios (p.93).

Dos Reis, H. y Ermani, G.
(2015), sefialan que Lean service

se basa en el uso de técnicas Lean
Manufacturing que pueden ser
ajustadas a los servicios. En este
caso, las herramientas que més se
ajustan a la problematica presente

en la Empresa son. Las 5’s y la
mejora continua.

Seiri
(Clasificacion)

Seiton
(Orden)

5’s Seiso
(Limpieza)

Seiketsu
(Estandarizacion)

Shitsuke

(Mantener la disciplina)

Valor agregado

Mejora continua

Reduccién de costos

31



Anexo 2: Matriz de consistencia

Pablica, San I=idro, 20157

zestion piiblica §.A.C, San isidro, 2019.

gestion publica 5.A C, San isidro, 2019.

Problemas de investigacion Objetivos de investigacion Hipotesis de investizacion Variables de estudio Dicaenss
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable independiente SR
;Cudl 22 la relacidn entre el lean Service y loz | Detenmmar la relacion entre 2l lean zervice | Existe uma relacion significativa entre el lean Las 5%
procesos  administrativos en la empresa | y los procesos admimistrativos en lz empresa | service v loz procesos admmistrativos en la 3
Soluciones en Gestion Publica, San Isidro, | soluciones en gestion piblica S.A.C, San | empresa zolucionss en gastion publica SAC,
20197 1zidro, 2019. San 1sidro, 2019.
Lean zervice
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
Mejora contimia

:Cudl 22 la relacion entre lean Service y la | Determmar la relacion entre 2l lean service | Existe wna relacion significativa entre el lean
planzacion en la emprssa Soluciones en | y la planeacion en la empresa soluciones en | service y la planeacion en la empresa soluciones
Gestion Publica, San Isidro, ;20197 gestion publica S.A C, San isidro, 2019. en gastion publica S.A.C, San 1sidro, 2019. Variable dependiente

OO e i Sl [ e g
b1 esla entre an acey - la izacion en la empreza soluciones ez ors Y 2 Y L1
AT IR | v omis s s s | S o peim i S AC S
Gestion Publica, San Isidro, 20197 ; : 2018.

Organizacion
;Cudl es la relacion entre 2l lean Service y la | Detenminar 1a relacion entre &l lean service | Existe uma relacién significativa entre el lean | Procesos Administratives
direccion en la empresa Soluciones en Gestion | ¥ la diraccion en la empresa solucionss en | service y la direccidn en la empreza soluciones
Publica, San Isidro, 20157 gestion publica $.A C, San isidro, 2019. en gestion publica S.A.C, San 1sidro, 2019. Direccion
) .. ) Existe elacidn significativa entre el le

Cul s a relacié entr ol ean Service y el | Determinar a ralacicn entre el lsan sarvics | soomsee 2] conaal o o sohocionts o
control en la empresa Soluciones en Gestion | ¥ el confrol en la empre=a soluciones en Control
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ANEXO 3: Fases del proceso administrativo

Planeacion

organizacion

Figura 1: ADMINISTRACION: Fundamentos del proceso administrativo
Fuente: Cengage Learning

ANEXO 4: Principios de la Administracion

DIVISION DEL TRABAJO CENTRALIZACION
AUTORIDAD JERARQUIA DE AUTORIDAD
DISCIPLINA ORDEN

UNIDAD DE MANDO EQUIDAD

UNIDAD DE DIRECCION ESTABILIDAD

SUBORDINACION DEL INTERES INICIATIVA
REMUNERACION ESPIRITUDE GRUPO

Figura 2: 14 principios de la administracion

Fuente: Louffat (2012)
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ANEXO 5: Instrumento de recoleccion de datos

Escala de medicién

Proceso
Administrativo

Variables Dimensiones Indicadores item
TD |D | A |TA
Seiri Considera usted que dentro del &rea del trabajo se distingue facilmente los recursos necesarios.
Clasificacion Considera usted que hay apoyo de documentacion de la empresa.
Seiton Considera usted que se debe mantener en orden la documentacion y propuestas técnicas desarrolladas.
Orden
5’s Seiso Considera usted que en el &rea de trabajo se realiza constantemente la limpieza de los recursos de oficina.
Limpieza
Lean service Seiketsu Considera usted que las bases de distribucién de recursos promueven un mejor desempefio
Estandarizacion
Shitsuke Considera usted el compromiso de mantener el lugar de trabajo ordenado y limpio.
Mantener la disciplina
Considera usted que los procesos de gestion cumplen en generar valor al servicio ofrecido por la empresa.
. Valor agregado
Mejora
continua ., Considera usted que una mayor coordinacion de procesos ayuda a la eliminacion de actividades obsoletas.
Reduccion de costos
Considera usted que la alta directiva promueve informacion y conocimiento de la mision de la empresa.
Misién - - —
Considera usted que los colaboradores tienen claro la misién de la empresa.
Planeacion - - - - -
Considera usted que la empresa tiene claro el camino hacia donde quiere llegar en un futuro.
Vision

Considera usted que los colaboradores tienen pleno conocimiento de planes y logros que quiere la empresa.

Organizacion

Division de trabajo

Considera usted que los colaboradores tienen conocimiento del organigrama organizacional de la empresa.

Considera usted que su jefe inmediato especifica claramente las obligaciones a desarrollar.

Coordinacién

Considera usted que los jefes de cada area brindan informacion de manera oportuna en los dias laborales.

Considera usted que la alta directiva tiene una 6ptima coordinacién con sus colaboradores.

Considera usted que su jefe inmediato influye y motiva a sus colaboradores.

Liderazgo
Direccion - ? - - - - -
L Considera usted que el area de trabajo existe optimas relaciones interpersonales.
Comunicacion
. L Considera usted que la empresa brinda apoyo a sus colaboradores para la mejora de sus actividades.
c | Retroalimentacion
ontro

Indicadores estandares

Considera usted que la organizacién a menudo evalda el desempefio de sus colaboradores.
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Matriz de validacién de instrumentos

Titulo de la investigacién

q

ivos en la

"Lean service y p

en Gestion Publica S.A.C, San Isidro, 2019"

Apellidos y nombres del investigador

Olivas Huachuhuillca, Ezequiel Luis

Apellidos y nombres del experto

Dr - XiBSR (oppie? PoUID LErpor’DD

Aspectos a evaluar Criterio del experto
Variables Item Escala de medicitn Si cumple No cumple Observaciones
Considera usted que dentro del érea del trabajo se distingue facilmente los recursos necesarios. /
Seiri (C
Considera usted que hay apoyo de documentacién de la empresa. /'/
Seiton (Orden) |Considera usted que se debe mantener en orden la d ion y tecnicas d llad:
§'s 7
Seiso (Limpieza) |Considera usted que en el érea de trabajo se realzia constantemente la limpieza de los recursos de oficina. Y4 K
Lean service Selheton
eil : T A
(Estandarizacién) (Considera usted que las bases de de recursos pi un mejor
Seitke (,M ,mm" = (Considera usted el compromiso de mantener el lugar de trabajo ordenado y limpio. /
Valor agregado Considera usted que los procesos de gestion cumplen en generar valor al servicio ofrecido por la empresa.
Mejora continua
Reduccién de costos  [Considera usted que una mayor coordinacion de procesos ayuda a la eliminacién de actividades obsoletas.
TD= Total
Considera usted que la alta directiva promueve informacion y conocimiento de la misién de la empresa. d?acucrdo /
Misign = II::ifcrmu: A=
Considera usted que los colaboradores tienen claro la mision de la empresa. e =
I TA= Total acuerdo .
Considera usted que la empresa tiene claro el camino hacia donde quiere llegar en un futuro. /’
Visién
Considera usted que los colab tienen pleno imiento de planes y logros que quiere la empresa. /
Considera usted que los tienen imi del i izacional de la empresa. /
Divisién de trabajo -
Considera usted que su jefe inmediato especifica las obligaci a
Proceso A O re
Considera usted que los jefes de cada 4rea brindan informacién de manera oportuna en los dias laborales. /
C
Considera usted que la alta directiva tiene una 6ptima coordinacién con sus colaboradores. /
Liderazgo Considera usted que su jefe inmediato influye y motiva a sus colaboradores. /
Comunicacién Considera usted que el 4rea de trabajo existe optimas relaciones interpersonales. /
7
Retroalimentacién  |Considera usted que la empresa brinda apoyo a sus colaboradores para la mejora de sus actividades. /
ontrol
Indicadores Estdndares (Considera usted que la organziacién a menudo evaliia el desempefio de sus colaboradores. /

Firma del experto:

30,05 20/9

Fecha:

)
1
e
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Matriz de validacion de instrumentos

Titulo de la investigacion

enla

"Lean service y p

en Gestion Piblica S.A.C, San Isidro, 2019"

Apellidos y nombres del investigador

Olivas Huachuhuillca, Ezequiel Luis

Apellidos y nombres del experto

2. laSguez Espinia jaam /twuu/

Aspectos a evaluar Criterio del experto
Variables Item Escala de medici6n No cumple Observaciones
Considera usted que dentro del drea del trabajo se distingue facilmente los recursos necesarios. v
Seiri (C V
Considera usted que hay apoyo de documentacitn de la empresa.
Seiton (Orden) |Considera usted que se debe mantener en orden la yp tecnicas d I V
§'s
Seiso (Limpieza) |Considera usted que en el drea de trabajo se realzia constantemente la limpieza de los recursos de oficina. v
Lean service
Seiketsu < o s
C 1 di d
(Estandarizacién) ‘onsidera usted que las bases de de recursos un mejor ‘/
Shnsuk.e (,M t.mlenu‘ M (Considera usted el compromiso de mantener el lugar de trabajo ordenado y limpio. /
Valor agregado Considera usted que los procesos de gestién cumplen en generar valor al servicio ofrecido por la empresa. /
Mejora continua
Reduccion de costos  |Considera usted que una mayor coordinacién de procesos ayuda a la eliminacién de actividades obsoletas. /
TD= Total
Considera usted que Ia alta directiva i ion y de la mision de la empresa. d?cu«do l/
Mision 15 |D; 2
Considera usted que los colaboradores tienen claro la misién de la empresa. e Ac: :::in ‘/
% TA= Total acuerdo
Considera usted que la empresa tiene claro el camino hacia donde quicre llegar en un futuro. v
Visién
Considera usted que los colaborad tienen pleno imi de planes y logros que quiere la empresa. V
Considera usted que los tienen imi del de la empresa. Vv
Divisién de trabajo
Considera usted que su jefe inmediato ifi las obligaci a L/
Proceso A « i
Considera usted que los jefes de cada drea brindan informacion de manera oportuna en los dias laborales. 1/
C 5
Considera usted que la alta directiva tiene una 6ptima coordinacién con sus colaboradores. v
Liderazgo Considera usted que su jefe inmediato influye y motiva a sus colaboradores. y
\ P Comunicacién Considera usted que el 4rea de trabajo existe optimas relaciones interpersonales. [/
‘I Retroalimentacién  (Considera usted que la empresa brinda apoyo a sus colaboradores para la mejora de sus actividades. v
Control
' : Indicadores Estdndares (Considera usted que la organziacién a menudo evaliia el desempeiio de sus colaboradores. //
-
Firma del experto: \ (n\{\ r«n&l / QLL_Z,Q{ 7

YW

(=




Matriz de validacién de instr

Titulo de la investigacion

"Lean service y p dmi ivos en la

Q

P!

en Gestion Publica S.A.C, San Isidro, 2019"

Apellidos y nombres del investigador

Olivas Huachuhuillca, Ezequiel Luis

Apellidos y nombres del experto

K’;¢[05 Albeto Delgacto Cespecles

Aspectos a evaluar

Criterio del experto

Variables i Ttem Escala de medicién Si cumple No cumple Observaciones
Considera usted que dentro del area del trabajo se distings los recursos. N
Seiri (CI
Considera usted que hay apoyo de documentacién de la empresa. /
Seiton (Orden) |Considera usted que se debe mantener en orden la ion y prop! tecnicas /
S's
Seiso (Limpieza) |Considera usted que en el 4rea de trabajo se realzia constantemente la limpieza de los recursos de oficina. /
Lean service Seiket
S Considera usted que las bases de di de recursos un mejor s
Shitsuke (Mantener I8 |0, ;jera usted el compromiso de mantener el lugar de trabajo ordenado y limpio. B
Valor agregado Considera usted que los procesos de gestién cumplen en generar valor al servicio ofrecido por la empresa. e
Mejora
Reduccién de costos |Considera usted que una mayor coordinacién de procesos ayuda a la eliminacién de id: bsol /
TD= Total
Considera usted que la alta directiva i jon y de la misién de la empresa. desacuerdo
hilex s A
2 . e = Indiferente =
Considera usted que los colaboradores tienen claro la misién de la empresa. Acicrds /
7 - TA= Total acuerdo
Considera usted que la empresa tiene claro el camino hacia donde quiere llegar en un futuro. /
Visién
Considera usted que los tienen pleno de planes y logros que quiere Ia empresa. 7
Considera usted que los tienen imiento del de la empresa.
Divisién de trabajo
Considera usted que su jefe inmedi i las obligaciones a /
Proceso O
Considera usted que los jefes de cada érea brindan informacién de manera oportuna en los dias laborales. /
Coordinacié
Considera usted que la alta directiva tiene una 6ptima dinacién con sus colaborad //
Liderazgo (Considera usted que su jefe inmediato influye y motiva a sus colaboradores.
Comunicacién Considera usted que el 4rea de trabajo existe optimas relaciones interpersonales. /’
Retroalimentacién  [Considera usted que la empresa brinda apoyo a sus colaboradores para la mejora de sus actividades. /
Control
Indicadores Esténdares |Considera usted que la organziacion a menudo evalia el desempefio de sus colaboradores.

Fecha: Q/ 2N /ﬁ

Firma delf{eru;:
N
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CARTA DE VALIDACION

Lima, 06 de JUNIO del 2019

Estimado Sr Dr. David Fernando Aliaga Correa

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencién de datos
que utilizare en la investigacion denominada: “Lean Service y procesos
administrativos en la empresa Soluciones en Gestién Publica S.A.C, San
Isidro, 2019”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:
g) Problemas e hipotesis de investigacion.

h) Instrumentos de obtencién de datos

i) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e
indicar decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradecerla nos
sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de usted,

Atentamente,

Ezequiel Luis Olivas Huachuhuilica
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CARTA DE VALIDACION

Lima, 06 de JUNIO del 2019

Estimado Sr Dr. Carlos Alberto Delgado Céspedes

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencién de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “Lean Service y procesos
administrativos en la empresa Soluciones en Gestién Publica S.A.C, San
Isidro, 2019”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacién:
a) Problemas e hipétesis de investigacion.

b) Instrumentos de obtencion de datos

c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e
indicar decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos
sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de usted,

Atentamente,

uis Olivas Huachuhuilica
DNI: 72040498
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CARTA DE VALIDACION

Lima, 06 de JUNIO del 2019

Estimado Sr Dr. Juan Manuel Vasquez Espinoza

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencién de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “Lean Service y procesos
administrativos en la empresa Soluciones en Gestién Publica S.A.C, San
Isidro, 2019”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:
d) Problemas e hipétesis de investigacion.

e) Instrumentos de obtencién de datos

f) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e
indicar decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos
sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

Luis Olivas Huachuhuillca
DNI: 72040498

Ezequiel

40



CARTA DE VALIDACION

Lima, 06 de JUNIO del 2019

Estimado Sr Mg. Jests Enrique Barca Barrientos

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencion de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “Lean Service y procesos
administrativos en la empresa Soluciones en Gestién Publica S.A.C, San

Isidro, 2019”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:
) Problemas e hipétesis de investigacion.

k) Instrumentos de obtencion de datos

I) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e
indicar decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos
sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de usted,

Atentamente,

Ezequiel Luis Olivas Huachuhuillca
DNI: 72040498
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO

ivos en la empresa luciones en g i i S.A.C, San isidro, 2019

Lean service y pr

El presente cuestionario servira para elaborar una tesis acerca de " Lean service y procesos administrativos en la empresa soluciones
en gestion publica S.A.C, San isidro, 2019"

Quisiera pedirle en forma muy especial su colaboracién para que conteste las preguntas, que no llevaran mucho tiempo, cabe precisar
que sus respuestas seran confidenciales. Las opiniones de todos los encuestados seran el sustento del proyecto de investigacién
para optar el grado de Bachiller”, pero nunca se comunicaran datos individuales.

Le pido que t con la yor claridad posible r al tema.
TOTAL DESACUERDO DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
D D I A TA
VALORACION
PREGUNTAS

TD D 1 A TA

-

Considera usted que dentro del drea del trabajo se distingue facilmente los recursos necesarios.

2 Considera usted que hay apoyo de documentacién de la empresa.

3 Considera usted que se debe mantener en orden la documentacién Yy propuestas técnicas desarrolladas.

4 Considera usted que en el drea de trabajo se realiza constantemente la limpieza de los recursos de oficina.

5 Considera usted que las bases de distribucién de recursos promueven un mejor desempefio

6 Considera usted el compromiso de mantener el lugar de trabajo ordenado y limpio.

7 Considera usted que los procesos de gestién cumplen en generar valor al servicio ofrecido por la empresa.

8 Considera usted que una mayor coordinacién de procesos ayuda a la eliminacién de actividades obsoletas.

9 Considera usted que la alta directiva promueve informacién y conocimiento de la misién de la empresa.

10 Considera usted que los colaboradores tienen claro la misién de la empresa.

11 Considera usted que la empresa tiene claro el camino hacia donde qulere llegar en un futuro.

12 Considera usted que los colaboradores tienen pleno conocimiento de planes y logros que quiere la
empresa.

13 Considera usted que los colaboradores tienen conocimiento del organigrama organizacional de la
empresa.

14 Considera usted que su jefe inmediato especifica claramente las obligaciones a desarrollar.

15 Considera usted que los jefes de cada area brindan informacién de manera oportuna en los dias laborales.

16 Considera usted que la alta directiva tiene una 6ptima coordinacién con sus colaboradores.

17 Considera usted que su jefe inmediato influye y motiva a sus colaboradores.

18 Considera usted que el érea de trabajo existe optimas relaciones interpersonales.

19 Considera usted que la empresa brinda apoyo a sus colaboradores para la mejora de sus actividades.

20 Considera usted que la organizacién a menudo evaliia el desempefio de sus colaboradores.

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 6: Recursos necesarios por actividades del proyecto

Herramienta

Actividades

Recursos

Reuniones de capacitacion al personal sobre la
implementacion de las 5’s.

Papel bond, boligrafos, archivadores,
memorias USB, computadora,
impresora.

Observacion y evaluacién del proceso de venta.

Papel bond, boligrafos, folder.

5s . . i i
Medicidon de tiempos de demora de los procesos. Papel bond, boligrafos, memorias
USB, computadora.
e . . Papel bond, boligrafos, USB,
Anadlisis de las causas de inconformidades. computadora.
Reuniones de coordinacion con eI_propletarlo_de la Papel bond, boligrafos, archivadores.
empresa para la propuesta de medidas correctivas.
Reuniones de capacitacidn al personal sobre la mejora| Papel bond, boligrafos, archivadores,
continua en sus procesos. memorias USB, computadora
Identificar las actividades que toman mas tiempo Papel bond, boligrafos, archivadores,
llegar a su finalizacion. memorias USB, computadora.
Lo . Papel bond, boligrafos, folder,
Eliminar tiempos muertos entre un proceso y el otro. .
memorias USB, computadora.
_ Recoleccion de datos. Papel bond, boligrafos, archivadores,
Mejora folder.
continua

Medir y analizar los resultados.

Papel bond, boligrafos, archivadores,
memorias USB, computadora.

Realizar un diagndstico sobre los costos de la empresa.

Papel bond, boligrafos, archivadores,
memorias USB, computadora.

Reuniones de coordinacion con el propietario de la
empresa para la disminucién de costos respecto a
herramientas.

Papel bond, boligrafos, archivadores,
folder, memorias USB, computadora.

Actividades de cierre

Recoleccién de datos.

Papel bond, boligrafos, memorias
USB, computadora.

Medir y analizar los resultados.

Papel bond, boligrafos, memorias
USB, computadora, impresora.

Redaccidn del informe final

Papel bond, computadora, memorias
USB, impresora.
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Anexo 7: Presupuesto del proyecto de Investigacion

Cddigo del
Clasificador Descripcion Costo Unitario Cantidad Costo Total
MEF
Materiales
2.3.15.1.2. 500 hojas Bond 12 3 S/ 36.00
2.3.15.1.2. Archivador 15 3 S/ 45.00
2.3.15.1.2. Boligrafo 5 S/ 5.00
2.3.1.5.1.2. Folder A-4 8 S/ 8.00
2.3.15.1.2. Memoria USB 16 Gb 30 2 S/ 60.00
2.3.15.1.2. Impresiones 0.10 200 S/. 20.00
2.3.15.1.2. Fotocopias 0.10 150 S/. 15.00
Pasajes 2 100 S/. 200.00
TOTAL S/ 389.00
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ANEXO 8: Cronograma de ejecucién del proyecto de Investigacion

ACTIVIDADES Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

5's 2 3 2 3 4 1 2 3

Reuniones de capacitacion al personal sobre la implementacion
de las 5’s.

Observacion y evaluacion del proceso de venta.

Medicion de tiempos de demora de los procesos.

Anadlisis de las causas de inconformidades.

Reuniones de coordinacion con el propietario de la empresa
para la propuesta de medidas correctivas.

Mejora continua

Reuniones de capacitacion al personal sobre la mejora
continua en sus procesos.

Identificar las actividades que toman mas tiempo llegar a su
finalizacion.

Eliminar tiempos muertos entre un proceso y el otro.

Realizar un diagndstico sobre los costos de la empresa.

Reuniones de coordinacion con el propietario de la empresa
para la disminucion de costos respecto a herramientas.

Actividades de cierre

Recoleccion de datos

Medir y analizar los resultados.

edaccion del informe final






