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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Metodologia kaizen para mejorar la productividad en la
prestacion de servicios generales de la corporacion Anlu S.A.C. Independencia, 20197, a
través de la metodologia Kaizen, tarjetas de oportunidades y capacitaciones. Tuvo como
objetivo general determinar de que manera la aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la
productividad en la prestacion de servicios generales de la corporacién Anlu S.A.C. Inde-
pendencia, 2019. Se aplicaron fundamentos tedricos de la variable independiente Kaizen con
una dimension de gestion de mejoras y la variable dependiente Productividad con sus dos

dimensiones, eficiencia y eficacia.

El disefio de la investigacion es cuasi experimental, por su finalidad aplicada, con enfoque
mixto y con una poblacién de 30 dias. La informacion se recolecto por formatos de registro
de tiempos, por observacion directa en el campo, estos fueron los instrumentos para recaudar
la informacion. La validacidn de los instrumentos se realiz6 a través del criterio de tres jueces
expertos. Los datos recolectados fueron procesados y analizados usando el software SPSS
version 24. Los datos analizados y procesados denotan valores normales y se concluye que
las hipdtesis alternas son verdaderas, con las que se procede a discutir en funcién de los
resultados, antecedentes y sostenido siempre con la teoria; finalmente se describe las reco-
mendaciones a tener en cuenta y la bibliografia utilizada en el desarrollo de la presente in-

vestigacion.

Finalmente, luego de la aplicacion de la metodologia Kaizen, se consigue mejorar la produc-
tividad, puesto que se logré aumentar en un 20%, utilizando correctamente los recursos para
mejorar la productividad en la prestacion de servicios generales de la corporacion Anlu
S.A.C. Independencia, 2019.

Palabras clave: Metodologia Kaizen, gestion de mejoras, productividad, eficiencia'y

eficacia.
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ABSTRACT

The present research entitled "Kaizen Methodology to Improve Producti-
vity in the Provision of General Services of the Anlu Corporation S.A.C.
Independencia, 2019 ", through the Kaizen methodology, opportunity
cards and training. Its general objective was to determine how the appli-
cation of the Kaizen methodology improves productivity in the provision
of general services of the corporation Anlu S.A.C. Independence, 2019.
Theoretical foundations of the Kaizen independent variable were applied
with an improvement management dimension and the dependent varia-
ble Productivity with its two dimensions, efficiency and effectiveness.

The design of the research is quasi-experimental, for its applied purpose,
with a mixed approach and with a population of 30 days. The information
was collected by time recording formats, by direct observation in the field,
these were the instruments to collect the information. The validation of
the instruments was carried out through the criteria of three expert jud-
ges. The data collected were processed and analyzed using the software
SPSS version 24. The analyzed and processed data denote normal va-
lues and it is concluded that the alternative hypotheses are true, with
which we proceed to discuss based on the results, background and sus-
tained always with the theory; Finally, the recommendations to be taken
into account and the bibliography used in the development of the present
investigation are described.

Finally, after the application of the Kaizen methodology, it is possible to
improve the productivity, since it was possible to increase by 20%, co-
rrectly using the resources to improve productivity in the rendering of ge-
neral services of the corporation Anlu S.A.C. Independence, 2019.

Keywords: Kaizen methodology, management of improvements, produc-
tivity, efficiency and effectiveness.



I. INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion trata de sobre la realidad problematica de una empresa que
presta servicios generales, a continuacion, en la realidad problematica se demuestra que tanto
en nivel internacional, nacional y local carecen de homologacién con ello tenga una baja
productividad. La homologacién en una auditoria que las actividades se validan, pre-esta-
blecida el cliente con el fin de comprobar que servicios y bienes cumplan con los estandares

requeridos.

1.1.

En la actualidad las empresas a nivel global no homologadas tienen altas deficiencia al brin-

Realidad Problematica

dar sus servicios, ya que falta a la homologacion estan cometiendo fallas como, no contar
con formatos estandarizados, personal no capacitado, arriesgando a los trabajadores a reali-
zar trabajos en condiciones inseguridad, no tienen conciencia respecto a la contaminacion
ambiental ni a la responsabilidad social.

En la figura N°1 se observa las grandes empresas que prestan servicios generales y se en-

cuentran homologadas.

Figura N°1 Mayores empresas en el mundo (ingreso en millones de délares)

1 Walmart 482.130
2 State Grid 329.601
3 China National Petroleum 299.271

4 Sinopec Group 294.344
5 Royal Dutch Shell 272.156

6 Exxon Mobil 246.204

7 Volkswagen 236.600

8 Toyota Motor 236.592

9 Apple 233.715

10 BP 225.982

11 Berkshire Hathaway 210.821

12 McKesson 192.487

13 Samsung Electronics 177.440

14 Glencore 170.497

15 Industrial & Com. Bank of China 167.227

Fuente: Fortune
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En la actualidad las empresas peruanas no se consideran una empresa competitiva quienes
no cumplan con entrega a tiempo de trabajo, que tenga mala coordinacion entre empresa y
proveedor, que no cumplan con costos adecuados, incumplimiento de las normas de
seguridad e higiene industrial y falta de cultura en &mbito medioambiental, entre otros que
hacen que la productividad sea deficiente.

“A nivel nacional, el nimero de empresas activas al segundo trimestre de 2018, ascendié a 2 millones
379 mil 445 unidades, cifra superior en 7,4% al compararlo con similar periodo del afio 2017”,
informo el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el Informe Técnico Demografia

Empresarial en el Per(.

En la figura N°2 se observa el crecimiento de empresas peruanas en el 2018, eso es gracias
a que se estan tomando medidas que benefician a las empresas y trabajadores, tanto en el

ambito laboral como personal.

Figura N° 2: Peru: Stock de empresas por trimestre. 2016 — 2018 (Miles)

2500

2000
1500
1000
500
0

2017 2018

I Trim. I Trim. WU Trim. WV Trim.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica del Peru

En relacion con esta problematica en, la CORPORACION ANLU S.A.C que se dedica a los
servicios generales en el sector industrial, A continuacion, se observa el diagrama de flujo
de la prestacién de servicio de empresa (Figura N°3), donde se observa el problema en area
de cotizado y la calidad de servicio al cliente en campo. Dicha empresa presenta demoras
debido a errores de estandarizacion de procesos principales de acuerdo a las normas 1SO
9001, falta de prevencion de accidentes y enfermedades ocupacionales, carencia de procedi-

miento de trabajo seguro, falta de manuales, de falta de capacitacion de los trabajadores,

17



mala coordinacion con los proveedores, como consecuencia de esos errores se tiene la baja
productividad en la prestacion de servicio. Especificamente en causas a la baja en sus distin-

tos procesos:

- Procesos de cotizaciones, demoras al realizar las cotizaciones del servicio que
se va ofrecer al cliente. Cuenta con una cartera de proveedores donde se ob-
serva la falta de compromiso, ademas incumplir con el tiempo programado
de entrega de los productos o materiales.

- Procesos de ejecucion de servicio: En el campo de trabajo se aprecia fallas
como, errores de coordinacion con la empresa que se va realizar el servicio,
porque dificulta el ingreso del personal en el area de trabajo, quienes no se
encuentran capacitados para realizar las labores; asi mismo, la falta de herra-
mientas y materiales perjudican significativamente a la cumplimentacion del
servicio.

- Proceso de entrega del servicio durante este proceso la empresa/trabajador,
no cuenta con formatos de conformidad estandarizados, por ello se observa

una baja productividad en la prestacion de servicio.

18



Figura N° 3: Diagrama de flujo de prestacion de servicio de la Corporacion Anlu S.A.C., 2019

Cliente Corporaciéon Anlu S.A.C. Proveedor materiales

Solicita servicio > Cotiza servicio

NO

@ ; EvaluarZ>=

i=1
LAceptar? = Cordinacion del servicio > Compra “Wenta de materiales
h
Prestacion de servicio <€ Programacion de personal

Recojo v envio de materiales a campo

Fin de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 1: Problemas de la Corporacion Anlu S.A.C, Enero — setiembre 2019

Nro CAUSAS
P1 Falta de formatos de control de la prestacién del servicio.
P2 Falda de coordinacion con los proveedores

Personal no capacitado en cuanto a las normas de seguridad, ca-

P3 lidad, medio ambiente y responsabilidad social
P4 Incidentes y accidentes en campo
P5 Carencia de orden y limpieza durante la prestacion del servicio

Ineficiencia en el descarte de residuos generados durante el ser-
P6 vicio prestado.

P7 Impuntualidad en la entrega de trabajos

Fuente: Elaboracién propia

En esta tabla se observa las causas que sufre la empresa, es por ello la baja productividad y
las deficiencias que tiene al momento de prestar sus servicios a su cartera de clientes. A

continuacion se presente al diagrama de Ishikawa de la Corporacion Anlu S.A.C.

20



Figura N° 4: Diagrama Ishikawa de la Corporacion Anlu S.A.C, 2019

Gestion de la Calidad

\

Gestion Ambiental

Impuntualidad en la entrega \ Falta de coordinacion

de los trabajos

—l

> &

con los proveedores

<«

Falta de Formatos

Carencia de orden y

limpieza

Incidentes y Accidentes

Personal no capacitado

Seguridad, Salud en el
Trabajo

Responsabilidad Social

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 2: Matriz de correlacién de problemas del estado actual en la Corporacién Anlu S.A.C 2019

Nro PL [P2 [P3 [P4 |P5 |P6 |P7 Puntaje %
P1: Falta de forma-
tos de control de la
prestacion del ser-
Vicio P1 1 1 1 1)1 1 6 25%
P2: Falda de coordi-
nacién con los pro-
veedores P2 | O 0 1 1 1)1 4 15%
P3: Personal no ca-
pacitado en cuanto
a las normas de se-
guridad, calidad,
medio ambiente y
responsabilidad so-

cial P3 [1 |0 0 0 1 1 3 11%
P4: Incidentes y ac-
cidentes en campo P4 |0 |0 |1 1 |1 0 3 11%

P5: Carencia de or-
den y limpieza du-
rante la prestacion
del servicio P5 |1 1 1 0 0 0 3 11%
P6: Ineficiencia en
el descarte de resi-
duos generados du-
rante el servicio

prestado. P6 |1 0 0 1 0 0 2 7%

P7: Impuntualidad
en la entrega de tra-

bajos P7 |1 0 1 1 1 1 5 20.8%
26 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla de correlacion de problemas del estado actual de la empresa Anlu S.A.C. se llega
apreciar que el problema con puntaje mas elevado es la falta de formatos de control de la pres-
tacion de servicio con un 27 %, ademas del 18% que corresponde a la impuntualidad en la

entrega de trabajos. Todo ello conlleva a que tenga una productividad baja.

Se concluye gracias al diagrama de Pareto que los problemas méas importantes que contribuyen
a la existencia de baja productividad son falta de formatos que corrobore la prestacion del ser-
vicio con un puntaje de 6 que equivale al 85% y la Impuntualidad en la entrega de trabajos con

un puntaje de 5 que equivale al 70%.
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Figura N° 5: Representacion del Diagrama de Pareto de los problemas de la Corporaciéon Anlu S.A.C.,
2019
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 3: Estratificacion de problemas de la Corporacion Anlu S.A.C., 2019

Macroprocesos Frecuencia
Gestion de la Calidad 3
Seguridad y Salud en el Tra-
bajo 2
Gestion Ambiental 1
Responsabilidad Social 1

Fuente: Elaboracion propia

Al considerar la baja productividad en los macroprocesos, identificamos que, a partir de la ges-
tion de la calidad, se evitara la falta de coordinacion con los proveedores, asimismo la impun-
tualidad en la entrega de los trabajos. Por otro lado, ante la falta de capacitacion de los trabaja-
dores en los campos de seguridad y salud laboral, se establecen la reduccion de excesos de
horario en la jornada laboral y la orientacion al trabajador, como medidas para evitar accidentes

e incidentes.
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En la figura N° 6 se muestra la estratificacion de los problemas que tiene la empresa en sus

diferentes areas.

Figura N° 6: Estratificacion de problemas de la Corporacion Anlu S.A.C., 2019

IMacroprocesos
35
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[y
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Gestion de la Calidad Seguridad y Salud en  Gestion Ambiental Responsabilidad
el Trabajo Social

Fuente: Elaboracion propia

Evidenciando ya las deficiencias de la empresa se propone las siguientes herramientas para

mejorar la productividad. Las siguientes alternativas son:

Tabla N° 4: Alternativas de solucion de la Corporacion Anlu S.A.C., 2019

) Viabilidad de im- »
Alternativa ) % Escala de valoracion
portancia
Kaizen 5 1 Relacion débil
56%
Mejora Procesos 3 33% 3 Relacién fuerte
5S 1 11% 5 Relacién muy fuerte

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, para solucionar los problemas vigentes de la corporacion ANLU S.A.C se opta por
metodologia KAIZEN aplicada a la (Mejora continua), referente a la viabilidad de importancia
de un 56%, respecto a otras herramientas, para lograr que la empresa cumpla con los estandares
requeridos de Calidad, Gestion de Medio Ambiente, y Responsabilidad social y Seguridad y
Salud en el trabajo.
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Tabla N° 5: Matriz de priorizacion en la Corporacion Anlu S.A.C., 2019
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Gestién de la
) 2| 6 | 3] 1|5 | 5| ALTO | 22 | 46% 6 | 132 | 4 kaizen
Calidad
Seguridad y
Mejora de
Salud en el 2 | 4 | 3| 1| 4| 3| ALTO | 17| 35% 5 85 | 3
procesos
Trabajo
Gestion
) ol 2| 1]0|1|1|BAO|5] 10% | 3 | 15 | 1| 55
Ambiental
Responsabilidad
) 1|2 ]o0o|o0o| o] 1|BAO | 4| 8% | 2| 8 | 1| s
Social
Total problemas | 5 | 14 | 7 | 2 | 10 | 10 48 | 100% 0

Fuente: Elaboracién propia

1.2. Antecedentes

FLANAGAM, Cristian (2013) “Plan de Negocio: Empresa de Servicio para el Mantenimiento
Correctivo de Unidades Habitacionales” de la Universidad Catdlica De Cordoba, Cérdova —
Argentina. La tesis del autor busca prestar el mantenimiento correctivo, destinado a unidades
habitacionales individuales en la ciudad de Cérdoba. Se plante6 para una nueva empresa
negocio una elaboracion de servicio integral para obtener un correctivo eficaz. Se aplicd
respondiéndose a diversas preguntas que con ello se identificd donde se tiene que mejorar.
Como resultado, el autor concluy6 que el proyecto es viable que el lugar posees excelentes
recursos humano y materiales para el negocio de mantenimiento correctivo. La investigacion

que realizé el autor del tipo aplicada, cualitativa, explicativa y de disefio experimental
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PEREZ, Clemente (2014) “Analisis y propuesta de mejora del proceso de manufactura de
productos de la linea blanca utilizando la metodologia Kaizen” de la Universidad
Iberoamericana, Ciudad de Meéxico — México. La tesis del autor buscé modificar sus
procedimientos y para captar mas cliente reducir sus costos. Se planted utilizar la filosofia
Toyota (Kaizen) para resolver problemas y mejorar procesos. Se aplicd estandares bajando la
calidad reduciendo en sus costos del producto, como resultado, el autor logré para los objetivos
planteados incrementar el volumen de produccion en un 15%, se elimind los tiempos extras, se
redujo en un 50% el inventario en procesos (wip), ademas de rechazo del producto se reduce
en un 50%. La investigacion que realizé el autor del tipo aplicada, cualitativa, explicativa e de

disefio experimental.

YANES, José (2016), en la tesis “Propuesta de instructivo Kaizen para el mejoramiento
Continuo en las Pymes Manufactureras del D.M.Q. Caso: Ciiu C31” de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador, Quito- Ecuador. La tesis del autor buscé el mejoramiento
continuo de calidad, procesos, participacion de personal y capacitacion. Se planteo utilizar el
método Kaizen para que tenga el mejoramiento continuo de la empresa. Se aplico analizando
procesos operativos en toda el area de trazado, corte, ensamble y acabado. El autor analizd
indicadores, diagrama de flujo, documentos, entre otros. Como resultado, el autor logré la
estandarizacion y concluyo que la propuesta de mejora dentro de cualquier proceso permite a
las empresas superar sus propios limites, dando como resultado productos o servicios de calidad
certificada. La investigacion que realizé el autor del tipo aplicada, cualitativa, explicativa e de

disefio experimental.

NAVARRETE, Viviana (2014) “La incidencia de la aplicacion del Kaizen a los procesos, para
incrementar el desempefio laboral del personal de nuevo ingreso del area de mantenimiento
express de la empresa CASABACA S.A de la ciudad de Quito” de la Universidad Central del
Ecuador, Quito — Ecuador. La tesis del autor busca que el area de mantenimiento se incremente
el desempefio laboral. Se planted utilizar el método Kaizen para el mantenimiento y
mejoramiento continuo. Se aplicé analizando los Factores de higiene, factores motivacionales
y factores de calidad en los procesos productivos del &rea de servicio. El autor analizo la
metodologia Kaizen, mejora continua en los procesos, como resultado el autor concluye que el
area de mantenimiento express al igual que las demdas areas, se manejan bajo procesos

estandarizados, por lo que tienen que cumplir con actividades fijadas y en periodos establecidos,
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este sistema orientado a procesos se lo ha ido construyendo gracias a la filosofia de Kaizen, esta
filosofia ademas de ser Gtil en el ambito laboral, es enriquecedor también para la vida personal
de quienes lo practican. La investigacion que realizo el autor del tipo correlacional, de disefio

no experimental.

BEJAR, Celma (2017) en la tesis “Aplicacion de la filosofia Kaizen para mejorar La
Productividad en el area de compras de una empresa Metal-Mecénica, San Juan de Lurigancho,
2017” de la Universidad Cesar Vallejo, Lima- PerU. La tesis del autor busc6 mejorar la
productividad para asi mejorar los margenes de ahorros. se plante6 utilizar el método Kaizen.
Se aplicé analizando los siguientes pasos, mejorar los procesos, medir el proceso, definir el
tema y analizar las causas, por ultimo estandarizar y controlar. Como resultado el autor logro
que productividad el incremento en un 36% en el area de compras, ademas de aumentar la
eficiencia y eficacia. El tipo de investigacion que se realizé el autor fue aplicativa, cuantitativa,

explicativa de disefio experimental.

ROMERQO, Elin (2013), en la tesis “Aplicacion de la Metodologia Kaizen y su impacto en los
Ingresos totales de la empresa espacio Contratista S.A.C. periodo 2012” de la Universidad
Nacional de Trujillo, Trujillo - Per(. La tesis del autor buscé aplicar kaizen para elevar los
ingresos de la empresa. Se plante6 recopilar informacion de afios anteriores para saber sobres
sus operaciones normales. El autor analizo la metodologia Kaizen, mejora continua en los
procesos. Como resultado logrd determinar gracias a la mejora de productividad, el costo de la
de la produccidn se redujo en 16%. El tipo de investigacion que se realizd el autor fue no

experimental, transaccional y descriptivo.

VEGA, Raul (2015) en la tesis, “Estudio de Pre-Factibilidad para la Implementacion de un taller
de Mantenimiento y Reparacion de Intercambiadores de Calor en La region Cajamarca” de la
Pontificia Universidad Catolica del Peru, Lima —Per0Q. La tesis del autor se plante6 demostrar
con datos precisos que es favorable un taller de mantenimiento y reparaciones de
intercambiadores de calor. Se planted utilizar herramientas para recopilar informacion. El autor
realizd estudios estratégicos, factores ambientales externos e internos, estudio de mercado. A
partir de esto se concluyd en el estudio econémico y financiero que el proyecto es viable incluso
en condiciones adversas. El tipo de investigacion que se realiz6 el autor fue cuantitativo,

aplicada, explicativa, experimental
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MENDEZ, Christian (2014) en la tesis, “Analisis, disefio ¢ Implementacion de una Plataforma
web basada en un Esquema C2c para la Gestion de Entrega de Servicios Generales” de la
Pontificia Universidad Catolica del Peru, Lima —Perd. La tesis del autor busc6 como como
objetivo implementar un nuevo canal de comunicacién para que los proveedores de servicios
generales puedan ser ubicados y contactados por clientes que requieren de estos servicios. Se
planted utilizar una solucién informatica la cual publica en la pagina web indicando qué
necesita hacer, cuando, dénde y, sobre todo, cuanto estéa dispuesto a pagar por ese servicio. El
autor analizo con herramientas informaticas, métodos y procedimientos entre ellas tenemos:
Project Management Body of Knowledge (PMBOK), Business Case Guide (BCG), Agile
Modeling — Artifacts y PSeudo Intérprete (PSelnt). El autor logré que proveedores de servicios,
clientes, y tiendas ferreteras interact(ien unos a otros a traves de una plataforma intermediaria,
concluyendo que es precisamente la solucion elaborada en este proyecto. El tipo de

investigacion que se realizd fue cualitativo, descriptivo y experimental.

1.3. Marco tedrico

1.3.1. Productividad

1.3.1.1. Definicion de Productividad

La productividad se realiza por conocimientos aprendidos y obtenidos de las personas, para
satisfacer las necesidades de forma masiva. Tiene un costo y una rentabilidad dependiendo de
como se administra. Es la forma mas eficiente para generar recursos midiendo los en dinero

para hacer rentables y competitivos a los individuos y sociedades (Lopez, 2013, p. 11).

En otras palabras, la productividad se puede medir ya que se emplea los recursos disponibles
para lograr objetivos establecidos.

La productividad implica mejorar procesos. Es decir, mejorar es la comparacion favorable entre
la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos. Por ende, la
productividad es un indice que relaciona sido por un sistema (Salidas o productos) y los recursos

utilizados para generarlo (entradas o insumos) (Carro y Gonzales, 2012, p. 1).
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En otras palabras, la productividad esta relacionada directamente con la mejora continua y los

procesos estandarizados.

Salidas

Productividad = ————
Entradas

Sin embargo, la productividad esta relaciona con la eficacia y eficiencia. La eficacia es cuando
se logra los resultados ejecutando actividades estratégicas. Asi, buscar eficiencia lograr lo
planeado con los minimos recursos, (Gutiérrez, 2014, p. 19).

En otras palabras, ser eficaz se refiere a cumplir con los objetivos propuestos previamente
mientras que la eficiencia es alcanzar los resultados planeados sabiendo aplicar estrategias y
recursos de mejor manera.

La productividad es producir mejora con constantes mejoras.

Figura N° 7: Formula de la productividad

Productividad: mejoramiento continuo del sistema
Mas que producir rapido, se trata de producir mejor
Productividad = Eficiencia X eficacia

Unidades producidas  Tiempo atil » Unidades producidas

Tiempo total - Tiempo total Tiempo (til
Eficiencia = 50% Eficacia = 80%
50% del tiempo se desperdicia en: e De 100 unidades 80 estén libres de
e Programacion defectos
e Paros no programados * 70 tuvieron algln tipo de defecto

e Deshalanceo de capacidades
* [Mantenimiento y reparaciones

Fuente: Calidad total y productividad (GUTIERREZ 2010).

Productividad = Eficiencia x Eficacia

1.3.1.2. Expresiones de productividad

Existen varias alternativas para expresar la productividad, ellas son las siguientes:
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o Productividad parcial
La productividad parcial es la sumatoria de lo producido (salida), entre un solo recurso (salida),
Carro y Gonzélez (2012, p. 3).

Salidas total

Productividad parcial = ———
p Una entrada

o Productividad total

La productividad total involucra, en cambio, a todos los recursos (entradas) utilizados por el
sistema; es decir, el cociente entre la salida y el agregado del conjunto de entrada, Carro y
Gonzélez (2012, p. 3).

Salidas total

Productividad Total = ————
roductividad Tota Entra Total

Bienes y servicios producidos
Mano de obra + Capital + Materias primas + Otros

productividad Total =

o Propiedad fisica y productividad valorizada

El cociente entre la cantidad fisica y la cantidad de entrada eso indica la productividad fisica
producir la salida mencionada, o lo que es lo mismo, la cantidad de salida por unidad de una de
las entradas. La salida puede estar expresada en distintas unidades de medidas, Carro y
Gonzélez (2012, p. 3).

o Productividad promedio y productividad marginal

Es el cociente entre la salida total y la cantidad de entradas eso nos indica la productividad
promedio para producir la salida mencionada. Es Util para realizar analisis comparativo de
actividades entre distintos sistemas y detectar mejoras o deterioros del indice en el transcurso
del tiempo. La productividad marginal nos sefiala que al emplear una unidad mas de trabajo y

al mantener constante la cantidad de los demas factores, Carro y Gonzélez (2012, p. 3).
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o Productividad bruta y productividad neta

Es el cociente en el valor bruto de la salida sobre la entrada incluyente su valor (que puede ser
una o varias entradas). Con ello nos facilitan la medicién del indice. La productividad neta, es
valor agregado a la salida, por una entrada donde se omiten ciertos insumos del indice. Esta

productividad neta es a veces denominado indice de valor agregado, Carro y Gonzalez (2012,
p. 4).

1.3.1.3. Calidady productividad en las pymes

Para Fernandez (2013, p. 20), en las empresas pymes, la productividad no debe confundirse con
intensidad de trabajo, intensidad sobreesfuerzo y no es otra cosa que trabajo incrementado.
Porque, en los trabajos se aprecia positivamente la mano de obra, La mejorar de la productivi-

dad es enfocar la inteligencia en las metas.

e Laproductividad se diferencia de la eficiencia, ésta significa producir bienes de alta
calidad en el mejor tiempo posible.

e EIl producto no se mide solo por el rendimiento, porque puede el rendimiento
aumentar sin incrementar la productividad.

e Larentabilidad no es consecuencia del incremento de la productividad, ésta puede
descender sin afectar la rentabilidad.

La productividad no depende solo de disminuir costos.

En otras palabras, la productividad también se relaciona con distintas organizaciones, no solo
con produccion, se incluye informacion adquirida y los servicios aprestar. Obteniendo calidad
méaxima con el menor esfuerzo de la organizaciéon. Se lograr objetivos con estrategias de

eficientes y eficaces.

1.3.2. Metodologia Kaizen

1.3.2.1. Historia de Kaizen

Para Carril (2014), el “Kaizen es una metodologia de origen japonés, que sin embargo, los
norteamericanos de la segunda guerra mundial los fabricantes de armamento se vieron
obligados a mejorar la calidad y la cantidad de su produccién, ante la urgencia de la invasion
de Francia por los nazis, y la previsible participacion directa de los propios americanos en la

guerra. En lugar de realizar cambio revolucionario y drastico en los sistemas de produccién y
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fabricacion, se impartieron unos cursos de gestion donde se recomendaban todos los
supervisores y directores mejorar pequefias cosas de manera constante. Y que esa filosofia se
extendiera a todos sus subordinados, por lo que cualquier empleado deberia buscar todas las

pequefas cosas susceptibles de mejora” (p. 71).

Hoy en dia, esta filosofia de pequefias mejoras de manera constante se consideran una locura
en una empresa con necesidades urgentes de liquidez o rentabilidad, ya que parece mas
adecuada la estrategia de cambios drasticos y radicales como el recorte masivo de la plantilla o
el freno absoluto de las inversiones. Sin embargo, el Kaizen funcion6 y provoc6 un aumento
impresionante de la capacidad productiva de armamento de Estados Unidos. EI aumento de la
velocidad de produccidn, unido a la mejora de la calidad de los productos, fueron decisivos para

la victoria de los aliados.

Pero no termina aqui la historia de los logros del Kaizen. Después de la segunda guerra mundial,
fueron los japoneses instruidos por los por las experiencias de los americanos en la implantacion
de esa filosofia, quienes dieron un vuelco a la economia mundial con un crecimiento
espectacular, convirtiéndose paraddjicamente en el temor de los americanos Gracias al Kaizen,
a su sencillez y humildad, a la gran eficacia de dar importancia las pequefias mejoras a los

pequerios cambios se crearon verdaderos gigantes empresariales en Japon.

1.3.2.2. Definicion de la metodologia Kaizen
Imai (2013, p. 39), explica que la Kaizen es progresivo los mejoramientos con sencillez y
directa Kaizen tiene el desafio de involucrar a todos los trabajadores de la organizacion,

incluyendo tanto a gerentes como a trabajadores.

En otras palabras, la metodologia Kaizen nos indica que es mejor que una serie de pequefias

mejoras continuas y constantes que un cambio grande.

Para Lareau (2013, p. 27), define la metodologia Kaizen a una Office de Kaizen es una filosofia
de liderazgo, una metodologia de gestion, un conjunto de herramientas, todo en uno. Crea un
entorno de trabajo caracterizado por: Organizacion altamente productiva, informada y
perfectamente dirigida. Experta en la implementacion rapida de los cambios que se han

merecido.
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Mientras que Godinez y Hernandez (2014), definen la “metodologia Kaizen como una solucion
cientifica de problemas centrada en la persona, enfocada en el beneficio de la sociedad. Esto te
debe de dar mucha garantia de que el Kaizen es algo bueno que tu organizacion necesita, y que
entre méas rapido entremos a tener una cultura de este tipo dentro de nuestra empresa, en esa

medida vamos a poder mejorar los resultados de manera espectacular y muy rapido” (p. 15).

1.3.2.3. Qué es una cultura Kaizen
Decimos que una organizacion tiene una cultura que dicen cuando dentro de sus valores esté:

e El desarrollo de las personas
Cuando nosotros decimos desarrollar a las personas nos referimos; “a que cualquier persona
dentro de tu organizacion y aprender estas herramientas, a cualquier persona tiene el potencial
de aprender, de proponer, de implementar, y de estar continuamente mejorando todos sus
procesos Y actividades que hacen el dia a dia”.

e Se construye la confianza con un proposito compartido
Esta confianza va hacia afuera y hacia dentro entre: las diferentes personas de los departamentos
0 procesos Yy lo Unico que importa es el objetivo final. No como sucede en muchas empresas,
gue nada mas estan enfocados “a mi departamento es el mejor y lo demas no importan”, tener
un objetivo y propdsitos claros da confianza y todos trabajan con el objetivo mayor, donde
todos se alinean y todos trabajan para cumplirlo.

e Se crea un ambiente donde se exponen y se resuelven los problemas (en todos los

niveles)

No es la tipica organizacion (que lamentablemente hay muchas) que cuando surge un problema,
nada mas los lideres hacen su “juntita”, mientras que aca a la gente que hizo, o que vive el
problema no la involucran, y luego ya nada mas llegan con soluciones stper jwow! para
implementarlas y lo que provoca es que la gente no les cree, y Esto hace que la organizacion se

vaya estancando y no mejor en ritmo acelerado.

1.3.2.4. Caracteristicas de una organizacion Kaizen

Las caracteristicas que debe tener toda organizacion que cuenta con la metodologia Kaizen
son: el liderazgo, la resolucion de problemas de raiz, la responsabilidad y el enfoque al cliente
interno y externo (Godinez y Hernandez, 2014, “El Poder Kaizen: El método preferido de

mejora continua para maximizar los resultados de toda la organizacion”, parr, 7).
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e Liderazgo
Es decir, los lideres o lideres inspiran, que creen en la gente, saben usar las herramientas que
tengan a la mano. No son lideres egoistas, son lideres que se enfocan a entrenar a su personal
para que ellos también crezcan y juntos den los resultados.

e Resolucion de problemas de raiz
Son organizaciones que le invierten tiempo para analizar qué es lo que esta pasando, a través
de la observacién, y una vez que se observan, e implementan toda la metodologia Kaizen re-
suelven de raiz el problema se implementan los mecanismos necesarios para que el problema
se erradique y vuelva aparecer.

e Responsabilidad
Si se equivocan, las personas asumen la responsabilidad y lo corrigen. Si hay consecuencias,
pero también son consecuencias que la gente va aprendiendo, y va creciendo el valor de la
responsabilidad a todos los niveles de la organizacion.

e Enfoque al cliente interno y externo
Continuamente buscan satisfacerlo, mejorar, porque saben que al final, el cliente externo el
beneficiario final va a estar contento de percibir todas estas mejoras que, de manera interna se

estan haciendo para tenerlo satisfecho y feliz

1.3.2.5. Principios Kaizen

Quintas (2016), establece los “principios y mecanismos para que la empresa en su conjunto, y
el empresario en particular, estén en proceso de aprendizaje permanente” (p. 19).

Estos principios son:

e Mejora continua: introduccion permanente de pequefios cambios, un abordaje distinto
al de la innovacion, que supone mas un salto en un momento dado que en una progresion
continua.

e Orientacién a los procesos, en vez de a los resultados. Estandarizacién de cada proceso
y mejora de su secuencia de pasos.

e empresa como sistema total. Los problemas no suelen estar en una funcién o
departamento, sino en sus interrelaciones, en el equipo.

e Enfasis en la calidad y en la satisfaccion del cliente.

e Atencion a eliminar desperdicios: tiempo de espera, exceso de inventario,
desplazamiento innecesario, repeticiones de tareas.

e Mantenimiento y estimulo de un sistema de sugerencias de mejora.
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e Enfasis en la motivacion y en la moral de la empresa: Resaltar las fortalezas y abordar

los problemas en contabilizar.

1.3.2.6. Del Kaizen a una organizacion en aprendizaje

Segin Marr y Garcia (2015), el “estudio de la metodologia Kaizen en una organizacion
corresponde a la traduccion literal del término Kaizen: Modificacion (Kai) y mejor (Zen)” (p.
215).

Los principios sobre los que se basa el concepto japonés de Kaizen, tales como evita sobre costo
promueve mejoras continuas se integran en las empresas bajo el concepto de procesos de mejora
de costes, entre esos procesos tenemos:

e Fomento del desarrollo del personal y del equipo Una fuerte capacidad de innovacién.

e Optimizar procesos.

e Una minimizacion de costes y una optimacion del valor afadido.

e Una fuerte orientacion al cliente.

e Mangement de calidad total

Las mejoras y las ratios deben estar orientado a un objetivo determinado, para que el trabajador
se desemperie eficientemente en su labor y el trabajo en equipo debiendo alcanzar la eficacia
de las actividades de la empresa, con ello logra una alta ventaja competitiva contra sus compe-

tencias a un plazo largo.

1.3.2.7. Métodos mas utilizados en el método Kaizen

Delers y Feys (2016), expresan que hay muchas herramientas y métodos que se pueden utilizar
en el método Kaizen: el SMED, el método de las 5S, el Kanban, el PDCA, el TQM (Total
Quality Management), el tpm (Total Productive Maintenance), EI JIT o JAT (Just in Time o
“Justo a tiempo”), y l0s 5 ceros. Entre ellas, las que se van a utilizar en esta investigacion tene-
mos:

e EIl método de las 5S comprende las acciones: seiri (clasificar), seiton (guardar), seiso
(limpiar), seiketsu (ordenar), y finalmente, shitsuke (ser riguroso), y permite una ges-
tion optima de los talleres, de los espacios de trabajo y del descanso de los colaborado-
res. Se trata de organizar lo mejor posible los medios profesionales para mejorar las

condiciones de trabajo de los equipos.
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e EIPDCA, de plan (planificar), do (hacer), check (verificar) y finalmente act (actuar), se

puede decir un método de mejora de la calidad en ciclo.

1.3.2.8. Herramienta de gestion de mejoras usado por el Kaizen
e Evento kaizen, ante todo, es una metodologia participativa con la que se involucra a las
personas que trabajan directamente en el proceso. La gente tiene que cuestionar sus
propias dindmicas de trabajo, aplicar su experiencia y discurrir nuevas formas para
mejorarlo. Contribuye, por tanto, a potenciar el sentimiento de propiedad sobre el

jproceso.

Figura N° 8: Evento Kaizen

PREPARACION TALLERKAIZEN SEGUIMIENTD

1 I

ACABAR
ACCIDNES

MEDIR

DEFINIR

ANTICIPAR

COMUNICAR COMUNICAR

1MES 1SEMANA 1 MES

Fuente: ACMP Lean

e La Tarjeta de oportunidad, es una herramienta empleada para la identificacion de
oportunidades de mejora, respecto a los limitantes del proceso de productividad; a través
de la forma estandar "Tarjeta de oportunidad de mejora™ o "Tarjetas TPM", en las cuales
debe quedar registrado las observaciones de los trabajadores para reducir los problemas

identificados en la prestacion del servicio.
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Figura N° 9: Tarjeta de oportunidad

g TARIJETA DE OPORTUNIDAD

Fecha |

Area / Localizacién |

Especialidad |

Criticidad |

Oportunidad detectada

Acclones estimadas

Realizado por

Espacio reservado para Kaizen

Equipo Kaizen abservaciones

Fuente: Ingenieria industrial online

1.4.  Formulacion del problema
1.4.1. Problema General
¢De qué manera la metodologia Kaizen, mejora la productividad en la prestacion del servicio

general de la Corporacion Anlu S.A.C. Independencia, 2019?

1.4.2. Problemas Especificos
- ¢De qué manera la metodologia Kaizen mejora la eficacia en la prestacion de servicio

generales de la Corporacion Anlu S.A.C. Independencia ,2019?

- ¢De qué manera la metodologia Kaizen mejora la eficiencia en la prestacion de servicio

generales de la Corporacion Anlu S.A.C. Independencia ,2019?

1.5. Justificacion del estudio

a. Conveniencia:
Mejorar la productividad en la prestacion de servicio de la corporacién Anlu S.A.C,
Independencia, 2019, implicara la aplicacion de la metodologia kaizen, la misma que
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permitira optimizar los procesos y dar un mejor servicio a los clientes. Como sostiene
Bravo (2015, p. 3), en su estudio nos explica, que la principal preocupacion de la
empresa debe ser la de lograr altos niveles de satisfaccion entre los clientes que van a

recibir el servicio.

Relevancia social:

Esta investigacion serd de gran beneficio para la empresa, debido que al aplicar la
metodologia Kaizen se mejoraré la prestacion de servicios, por el cual los colaboradores
tendran un mejor proceso de productividad y un ambiente de trabajo seguro y calificado.
Consecuentemente, la empresa tendra capacidad para cumplir y garantizar los

requerimientos de sus clientes.

Justificacion econdmica:

El proyecto de investigacion se justifica, ya que, al mejorar los procesos de la
productividad para la prestacion de servicio, se incrementan los ingresos, se generara
ahorros en gastos de presupuestos y se mejoraran los tiempos de entrega, evitando los

costos adicionales.

Aporte teorico:
La metodologia Kaizen aplica los conocimientos cientificos y tedricos comprobados
para la mejorara de la productividad; en este estudio de la prestacion de servicio,

aportara solucién a los problemas identificados en la empresa.

Aporte practico:

Lo que se busca con esta investigacion es incrementar la cartera de clientes, de
proveedores, logrando con ellos tener socios estratégicos que beneficien a la
productividad en la prestacién de servicio. Asi dando a conocer esta investigacion la
importancia para otras empresas que prestan servicios generales puedan resolver los

mismos problemas.

38



1.6.
1.6.1.

1.6.2.

1.7.

1.7.1.

1.7.2.

Aporte metodoldgico:
El estudio a desarrollar se enfoca en la investigacion de disefio cuasi - experimental,
aportando referencias de los investigadores cuyo objeto de estudio se enfoca en la

mejora de la productividad mediante la metodologia Kaizen.

Hipdtesis
Hipotesis General

La aplicacion de la metodologia Kaizen para la mejora de productividad en la prestacion

de servicios generales de la corporacion Anlu S.A.C, independencia, 2019.

Hipotesis Especificos
La aplicacién de la metodologia Kaizen, mejora la eficacia en la prestacion de servicio

generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia, 2019.

La aplicacion de la metodologia Kaizen, mejora la eficiencia en la prestacion de servicio

generales de la corporacion Anlu S.A.C, independencia, 2019.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Determinar como la aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la productividad en la

prestacion de servicio generales de la corporacién Anlu S.A.C, Independencia, 2019.
Objetivos Especificos
Determinar cémo la Aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la eficacia en la pres-

tacion de servicio generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia, 2019.

Determinar como la Aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la eficiencia en la

prestacion de servicio generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia, 2019.
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Tabla N° 6: Matriz de Coherencia

Problema Objetivos Hipotesis
Generales
¢De qué manera la metodo- | Determinar como la aplica- | La aplicacion de la

logia Kaizen, mejora la pro-
ductividad en la prestacion
del servicio general de la
Corporacion Anlu S.A.C. In-
dependencia, 2019?

cion de la metodologia Kai-
zen mejora la productivi-
dad en la prestacion de ser-
vicio generales de la corpo-
racion Anlu S.A.C, Inde-
pendencia, 2019.

metodologia Kaizen para la
mejora de productividad en
la prestacion de servicios
generales de la corporacion
Anlu S.AC,
independencia, 2019.

Especificos
¢De qué manera la| Determinar cémo la| La aplicacion de la
metodologia Kaizen mejora | Aplicacion de la | metodologia Kaizen, mejora

la eficacia en la prestacion de
servicio generales de la

Corporacién  Anlu  S.A.C.

metodologia Kaizen mejora
la eficacia en la prestacion de

servicio generales de la

la eficacia en la prestacion
de servicio generales de la
corporacion  Anlu  S.A.C,

Independencia, 2019? corporacion  Anlu  S.A.C, | Independencia, 2019.
Independencia, 20109.

¢De  qué manera la| Determinar cémo la| La aplicacion de la

metodologia Kaizen mejora | Aplicacién de la | metodologia Kaizen, mejora

la eficiencia en la prestacion
de servicio generales de la
Corporacion  Anlu  S.A.C.
Independencia ,2019?

metodologia Kaizen mejora
la eficiencia en la prestacion
de servicio generales de la
corporacion  Anlu  S.A.C,

Independencia, 2019.

la eficiencia en la prestacion
de servicio generales de la
corporacion Anlu  S.A.C,

independencia, 2019.

Fuente: Elaboracion propia
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II. METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

En la presente investigacion de tipo aplicada, los problemas, circunstancias y caracteristicas
concretas, se encuentran intimamente ligadas a investigaciones previas ya que dependen de los
descubrimientos y aportes tedricos. Por ende, este estudio se dirige a una utilizacién inmediata
de los criterios y no al desarrollo de teorias (Rodriguez, 2013, p. 23). Con ello se busca tener
nuevos conocimientos técnicos y darle una aplicacion adecuada en la prestacion de servicio de

la empresa Anlu S.A.C.

2.1.2. Enfoque de la investigacion

Los autores sefialan que el enfoque mixto utiliza la mezcla de métodos cuantitativos y
cualitativos en un mismo estudio o investigacion. En este proyecto de investigacion mixta
(cualitativo y cuantitativo) hay observaciones como puntualidad, indice de atencion, indice de
entrega de mejoras, etc., (Giraldez [et al.], 2014, p. 137). Con el enfoque mixto se logra obtener
perspectivas mas amplias, datos variados, para asi tener mejor exploracion de los datos

obtenidos.

2.1.3. Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion explicativa revelara las razones o causas que ocasionan ciertos
fenémenos verificables. Su objetivo Gltimo es explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué
condiciones se da éste. Conforme a la teoria orientar los resultados a la comprobacion,
identificacién y analisis de las hipdtesis causales (variables independientes) y sus resultados,

los que se expresan en hechos verificables (variables dependientes), (Behar, 2014, p. 18).

2.1.4. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion cuasi-experimental dentro del ambito aplicado, establecera esquemas
de investigacion no aleatorios, justamente, debido a la no aleatorizacion, no se establece de
forma exacta la equivalencia inicial de los grupos, como en el caso de los disefios

experimentales. Por tanto, se sustentaran variables de operacionalizacién (Bono, 2015, p. 2)
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2.2. Operacionalizacion de variables
2.2.1. Metodologia Kaizen

En laaplicacién de la metodologia Kaizen se establecen los componentes de la mejora continua:
Mejora de procesos y reduccion de tiempos en la prestacion de servicios, a fin de incrementar

la productividad y satisfacer al cliente.

2.2.1.1. Gestion de mejora
Las acciones de mejora son aquellas destinadas a cambiar la forma en que se esta desarrollando
un proceso, lo cual se debe reflejar en sus indicadores, pudiéndose mejorar un proceso mediante

aportaciones creativas, imaginacion y sentido critico (Castillo, 2015, p. 56).

Es decir, para esta investigacion, los procesos de mejora se reflejaran en la atencion al cliente
dentro del plazo establecido, estas mejoras se llevaran a cabo en el proceso de cotizacion, cuya
tasa de incumplimiento es alta y genera la baja productividad del objeto de estudio. Las
mejoras deben corresponder al ritmo de la demanda, por lo cual se propone monitorear la

gestion mediante el tack time.

Takt Time

Rajadell, My Sanchez, J (2013) los autores manifiestan que Take Time es una palabra de origen
aleman que significa ritmo. A partir de los datos sobre pedidos de los clientes, se determina el
Takt Time que se deduce de dicha demanda.

Sl

T: Takt Time (minutos)
Ta: Tiempo neto disponible para trabajar

D: Solicitudes del cliente

Este indicador va a demostrar el tiempo disponible que tiene el trabajador para responder las

solicitudes de cotizado que solicita los clientes.

Tasa de incumplimiento
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La estimacion de tasas (probabilidades) de incumplimiento es crucial para una adecuada
administracion del riesgo y la administracion de los recursos necesarios para la prestacion del

servicio.

TCu = 5D 100%
u= ST x 0

TCu: Tasa de Incumplimiento
SD : Solicitudes Desatendidas diarias
ST : Solicitudes Totales

Este indicador va demostrar en porcentaje el incumplimiento que el trabajador esta realizando

en la atencidn de cotizaciones diarias.

2.2.2. Productividad

La productividad se determina a través de dos componentes: eficiencia y eficacia. La primera
refiere la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados, mientras que la eficacia
representa el grado de realizacion de las actividades planeadas respecto al alcance de los
resultados (Gutierrez, 2014, p. 19).

Productividad = Eficiencia x Eficacia

Productividad de los servicios = Eficiencia de los servicios x Grado de cumplimiento
P=ExGC

P: Productividad de los servicios al dia
E: Eficiencia de los servicios al dia

GC: Grado de cumplimiento de los servicios al dia

Dado que ambos son términos porcentuales, la productividad también.

2.2.2.1. Eficiencia

Gutiérrez (2014, p. 20), define la eficiencia lograr lo planeado con los minimos recursos”,

formulando en factor de tiempos, el presente indicador:
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E= Th 100%
= TR% 0

E: Eficiencia.
TE: Tiempo de instalacion establecido.

TR: Tiempo de instalacion real

Este indicador nos va demostrar en porcentaje el tiempo establecido del servicio sobre el tiempo

real que se utiliza en terminar el servicio con ello se medira la eficiencia del servicio diario.

2.2.2.2. Eficacia
Gutiérrez (2014, p. 20), define la eficacia es cuando se logra los resultados ejecutando
actividades estratégicas, la siguiente formula con respecto a los servicios brindados y servicios

programados:

GC = l 100%
= p* 0

GC: Grado de Cumplimiento.
IT: Instalaciones terminadas diarias

IP: Instalaciones programadas diarias
Este indicador nos va demostrar en porcentaje instalaciones realizadas diariamente sobre las

instalaciones programadas, ellos nos daran como resultado la eficacia de las instalaciones cum-

plidas diariamente.
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Tabla N° 7: Matriz de operacionalizacion de las variables

(IMAI 2013) Explica que la esen- TT = Ta

cia del Kaizen es sencilla y directa - D

Kaizen significa mejoramiento. . - TT: Takt Time

Mas auln, Kaizen significa mejora- Kaizen nos indica que Ta: Tiempo neto disponible para trabajar

. ; . : €S mejor que una serie ‘i ;
Variable Indepen- | miento progresivo que involucra a jor g - D: solicitudes de clientes
de pequefias mejoras

Razon

diente todos, incluyendo tanto a gerentes : i6n d .
como a trabajadores. La filosoffa continuas y constantes Gestion de mejoras o
Kaizen de Kaizen supone qﬁe nuestra que un cambio grande. Tasa de Incumplimiento (TCu)

Esta basada con la

forma de vida sea nuestra vida de L .
gestion de mejora

trabajo, vida social o vida familiar
merece ser mejorada de manera
constante.

_ SD 0
TCu = S_T x 100% Razén

SD : Solicitudes Desatendidas diarias
ST : Solicitudes Totales

TE
E= —x100%

L TR
(GUTIERREZ 2014) explicaque | roductividadesel - Eficiencia o
es usual ver la productividad a tra- mejoramiento contl- E: Eficiencia. Razon
vés de dos componentes: eficiencia nuo del sistema mas TE: Tiempo de instalacion establecido.
Variable depen- | y eficacia. La primera es simple- que prozucw rgplqo, TR: Tiempo de instalacion real
diente mente la relacion entre el resultado | > trata Ag producir
alcanzado y los recursos utilizados, ?uegg\r;i da degiés rFeJIr;)-_
Productividad mientras que la eficacia es el grado cionada directamente GC = IT 100%
en que se realizan las actividades con la mejora continua T 0
planeadas y se alcanzan los resulta- y los procesos estan- Eficacia
dos planeados darizados GC: Grado de Cumplimiento. Razon

IT: Instalaciones terminadas diarias
IP: Instalaciones programadas diarias

Fuente: Elaboracién propia
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas
comunes observables en un lugar y en un momento determinado (Valderrama, 2013, p. 182).

La poblacién para el presente proyecto de investigacion estd dada por la cantidad de
requerimientos de prestacion de servicios de la empresa ANLU S.A.C. Entre esos servicios
tenemos mantenimiento industrial, instalaciones eléctricas, fabricacion de estructuras

metéalicas. Durante un periodo de 30 dias.

2.3.2. Muestra
La muestra constituye un subconjunto representativo, ya que refleja las caracteristicas de una
poblacion (Valderrama, 2013, p. 184). En la presente investigacion, la muestra esta conformada

por las prestaciones de servicios de la empresa ANLU S.A.C. Durante un periodo de 30 dias.

2.3.3. Seleccion de la unidad de anélisis
Esta investigacion se da en la empresa ANLU S.A.C. de servicios generales en el sector
industrial ubicado en el Distrito de Independencia. Los indicadores se mediran diariamente

durante 3 meses.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas

Las técnicas aplicadas en la presente investigacion seran:

e Observacion directa
Para la presente investigacion se observara el registro sistematico, a fin de recolectar y registrar

la informacién valida y confiable de cada solicitud de servicio.

e Analisis documentario
La investigacion requiere de medios para recolectar y almacenar informacion relevante, por lo
cual se emplearan las fichas de solicitudes y correos electrénicos correspondientes a la atencion

del servicio.
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2.4.2. Instrumentos
El instrumento de medicion nos facilitara datos verificables en relacion a los conceptos y/o
variables que se establecen para el presente estudio. La medicion de los indicadores se traducira

en los siguientes formatos de medicion:

A. Formatos de recoleccion de datos (registros). Han sido empleados registros de la

empresa sobre estadisticas e informes de gestion de administracion productiva.

B. Formatos de control de tiempos y mejoras durante la prestacion de servicio.

Tabla N°8: Tack time

Anlu S.A.C. Fecha de inicio:
Variable Independiente: Kaizen Fecha de término:
Instrumento para medir | Indicador: Tack Time

la Gestion de mejoras TT= I3 TT: Takt Time

Ta: Tiempo neto disponible para trabajar
D: Demanda (del cliente), o unidades requeridas por periodo

Proceso: Investigador:

Dia Ta D TT
1
2

Tabla N°9: Tasa de incumplimiento

Anlu S.A.C. Fecha de inicio:
Variable Independiente: Kaizen Fecha de término:
Instrumento para medir | Indicador: Tasa de Incumplimiento
la Gestion de mejoras SD Tasa de Incumplimiento (TCu)
= — 0,
Ttu st * 100% SD : Solicitudes Desatendidas diarias

ST : Solicitudes Totales

Proceso: Investigador:

Dia SD ST TCu
1
2
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Tabla N°10: Eficiencia

Anlu S.A.C. Fecha de inicio:
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término:
Indicador: Eficiencia
. TE e
Instrgmentf) para medir F= - 100% E: Ef|<_:|en0|a. _ 5 _
la Eficiencia TR TE: Tiempo de instalacion establecido.
TR: Tiempo de instalacion real
Proceso: Investigador:
Dia TE TR E
1
2
Tabla N°11: Eficacia
Anlu S.A.C. Fecha de inicio:
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término:
Indicador: Eficacia
| i T : imiento.
nstrgmepto para medir GC= — x100% GC: Grado _de Cumpll_mlento o
la Eficacia IP IT: Instalaciones terminadas diarias
IP: Instalaciones programadas diarias
Proceso: Investigador:
Dia IT IP GC
1
2
Tabla N°12: Productividad
Anlu S.A.C. Fecha de inicio:

Variable Dependiente: Productividad

Fecha de término:

Indicador: Productividad

Instrumento para medir P=ExGC P: Productividad
la productividad E: Eficiencia de los servicios al dia
GC: Grado de cumplimiento
Proceso: Investigador:
Dia E GC P
1
2
Fuente: Elaboracion propia
2.4.3. Validez

Los instrumentos cuentan con una validacion de la Universidad Cesar Vallejos por tres inge-

nieros expertos de la escuela de ingenieria industrial, son especialistas en el tema de investiga-

cion, quienes revisan el contenido

integral de las fichas de observacion y registro.
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Criterios
Especialidad de Validadores Pertinencia Relevancia Claridad
Dr. En Ingenieria Industrial si si si
Mg. En Industria Sostenible si si si
Mg. Ingenieria Industrial si si si

2.4.4. Confiabilidad
La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion produce
resultados consistentes y coherentes. Es decir, su aplicacion al mismo individuo u objeto

produce resultados iguales (Hernandez,R Fernandez, C y Baptista,P 2014, p. 200).

2.5. Procedimiento

2.5.1. Situacidén antes de la propuesta de mejora

2.5.1.1. Descripcion de la empresa

Fundada en el afio 2016, CORPORACION ANLU S.A.C., es una de las empresas que brinda
servicios tales como mantenimiento industrial, instalaciones eléctricas, construcciones
metalicas, trabajos en drywall entre otros. Cuenta con gran aceptacion en el mercado nacional.
Cuenta con una oficina de operaciones, y que sumado a la experiencia y al espiritu innovador
de su equipo humano, le ha permitido mantenerse en el sector competitivo.

En la figura N°10 se muestra el organigrama de la empresa de las distintas areas.

Figura N°10: Organigrama de la empresa ANLU S.A.C

Gerencia General

Departamento Departamento Departamento
técnico finaciero recuersos humanos

Fuente: Elaboracién propia
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El departamento técnico en un lugar donde se encuentra la oficina donde se cotizan los trabajos
de los clientes, ademas que se hacen presupuestos de compra de materiales, herramientas y
equipo de proteccion personal, se hacen licitaciones. Cuenta con un taller donde se almacena

las herramientas y materiales.

Dicha area esta constituida por un jefe de mantenimiento, un encargado del campo eléctrico, un
encargado de instalaciones de draywall y un encargado de trabajados de soldadura, ademas

cuentas con 6 técnicos en campo.

Figura N°11: Jefatura De Mantenimiento de la corporacion ANLU S.A.C

Jefatura de Mante-
nimiento
Encargado electricista Encargado de Encargado de
draywall construcciones
Técnico electricista Técnico de dra- Técnicos soldador
wall

Fuente: Elaboracion propia

Misién

Nuestra mision es ofrecer soluciones de disefio, instalaciones eléctricas, mantenimiento e
infraestructura, que mejoren la calidad de vida de nuestros clientes. Brindamos un servicio
especializado con personal competente y comprometido en el proceso de la mejora continua,

logrando eficiencia en los proyectos encomendados.

Vision
Ser reconocida como una empresa de servicio reconocida en nuestro pais, que satisface a todos
los clientes con sus altos estandares de calidad.

Organigrama de areas.
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El organigrama actual tiene como maxima autoridad Gerente General que esta representado por
el duefio de la empresa, cuenta con 03 departamentos: Departamento Técnico, el cual tiene a su
cargo al &rea mantenimiento industrial; Departamento de Financiero, en la cual se encuentran
las facturas y érdenes de compra; en la Departamento de Recursos Humanos, ve todo respecto

a los trabajadores de la empresa ANLU S.A.C.

En la figura N° 12 se muestra los proveedores donde la empresa Anlu S.A.C adquiere sus ma-
teriales y herramientas, ademas de los alquileres de andamios, arnés y otros equipos de pro-

teccion personal.

Figura N°12: Proveedores de materiales y herramientas de la empresa ANLU S.A.C.

LISTA DE PROVEDORES ( MATERIALES Y HERRAMIENTAS)

SODIMAC
MAESTRO
HOME CENTER

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N° 13 se muestra la relacion de clientes de la empresa Anlu S.A.C. se realiza en

ellas trabajos continuos en los distintos servicios que ofrece la empresa.

Figura N°13: Cartera de clientes de la empresa ANLU S.A.C

LISTA DE CLIENTES A QUIEN SE PRESTA SERVICIO
RAMBLA
CLINICA AUNA
UNIVERSIDAD TEGNOLOGICA DEL PERU
ROTOPLAS

INSTITUTO TEGNOLOGICO IDAT

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 14 se muestra las diferentes maquinarias y herramientas de la empresa ANLU

SAC
Figura N°14: Lista maquinas y herramientas ANLU S.A.C

CANTIDAD | MAQUINAS Y HERRAMIENTAS
Taladros

Taladro inalambrico
Esmeriles

Pinzas amperimetrica
Multester

Escaleras de aluminio
Maquina de soldar
Juegos de llaves mixta
Juegos de llave francesa
Compresora
Juegos de broca

NIR(WIWIRIINIWININ|[=|W

Fuente: Elaboracion propia

2.5.1.2. Descripcion del proceso o area

El area que se va realizar la mejora es en la prestacion de servicios a sus clientes. La empresa
cuenta con diversos servicios se podra observar a continuacion, para esta tesis se tomara como
servicio primario las instalaciones de seguro para computadoras, ya que es un trabajo que se

realiza a diaria.

e Mantenimiento a motores eléctricos

Imagen N°1: Motor eléctrico

) SO 1 LU

ONOW

o FALLTHS

Fuente: Centro comercial RAMBLA
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e Mantenimiento de puertas enrollables

Imagen N° 2: Limpieza de puerta Imagen N° 3: Limpieza de puerta

Fuente: Centro comercial RAMBLA Fuente: Centro comercial RAMBLA

e Trabajos eléctricos

Imagen N° 4: Mantenimiento eléctrico Imagen N° 5: Mantenimiento eléctrico

Fuente: Centro comercial ROTOPLAS Fuente: Centro comercial ROTOPLAS
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e Instalacion de seguros de computador

Imagen N° 6: Seguro para computadoras Imagen N° 7: Seguro para computadoras

g

Fuente: Instituto Tecnol6gico IDAT Fuente: Instituto Tecnol6gico IDAT

2.5.1.3. Pre-Test
En los procesos que se ejecutan las prestaciones de servicios generales. Se procedio al levanta-

miento de dato durante 30 dias utiles del mes octubre.
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Tabla N° 13: Tack time

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: 01/08/18
Variable Independiente: Kaizen Fecha de término:30/08/19
Instrumento para medir | Indicador: Tack Time
la Gestion de mejoras TT= I3 TT: Takt Time
b Ta: Tiempo neto disponible para trabajar
D: Solicitudes de clientes
Proceso: Cotizacién Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia Ta (hora) D(cotizaciones) TT
1 3 6 0.5
2 3 2 15
3 3 4 0.75
4 3 5 0.6
5 3 3 1
6 3 4 0.75
7 3 5 0.6
8 3 5 0.6
9 3 6 0.5
10 3 2 15
11 3 3 1
12 3 3 1
13 3 4 0.75
14 3 5 0.6
15 3 6 0.5
16 3 4 0.75
17 3 5 0.6
18 3 4 0.75
19 3 4 0.75
20 3 4 0.75
21 3 2 15
22 3 2 15
23 3 3 1
24 3 3 1
25 3 3 1
26 3 6 0.5
27 3 6 0.5
28 3 5 0.6
29 3 4 0.75
30 3 4 0.75
Promedio 0.83

Fuente: Elaboracién propia

Con esta tabla se logra demostrar el tiempo que demora el trabajador en atender a las cotizacio-
nes siento un tiempo minimo de 0.5 (30minutos) por responder cotizado y un tiempo maximo
de 1.5 (1 hora y 30 minutos) de tiempo para el cotizado. Y tiene un promedio mensual de 0.83

que es (50 minutos) por cotizacion.
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Tabla N° 14: Tasa de incumplimiento

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: 01/08/18

Variable Independiente: Kaizen Fecha de término: 30/08/19

Instrumento para medir | Indicador: Tasa de Incumplimiento

la Gestion de mejoras SD imi
J TCu= 22 x100% Tasa de Incumplimiento (TCu)

ST SD : Solicitudes Desatendidas diarias
ST : Solicitudes Totales
Proceso: Cotizacién Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José

Dia SD ST TCu
1 2 4 50%
2 0 2 0%
3 1 4 25%
4 2 5 40%
5 2 3 67%
6 1 4 25%
7 1 5 20%
8 2 5 40%
9 3 6 50%
10 1 2 50%
11 1 3 33%
12 1 3 33%
13 2 4 50%
14 3 5 60%
15 2 6 33%
16 2 4 50%
17 1 5 20%
18 3 4 75%
19 3 4 75%
20 2 4 50%
21 1 2 50%
22 1 3 33%
23 2 3 67%
24 0 3 0%
25 2 3 67%
26 3 6 50%
27 2 6 33%
28 2 5 40%
29 3 4 75%
30 0 4 0%
Promedio 42%

Fuente: Elaboracion propia

Con esta tabla demostramos la tasa de incumplimiento en responder cotizaciones, cuenta con
un maximo de 75% en no brindar informacion al cliente, el promedio mensual es de 42% de

tasa de incumplimiento.
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Tabla N°15: Eficiencia

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: 01/08/18
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 30/08/19
Indicador: Eficiencia
Instrgmentf) para medir F= TE £ 100% E: Efi(_:iencia. _ 5 _
la Eficiencia TR TE: Tiempo de instalacion establecido.
TR: Tiempo de instalacion real
Proceso: Trabajo en Campo Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia TE(horas) TR(instalciones) E
1 8 10 80%
2 8 10 80%
3 8 11 73%
4 8 9 89%
5 8 11 73%
6 8 12 67%
7 8 10 80%
8 8 11 73%
9 8 10 80%
10 8 10 80%
11 8 11 73%
12 8 10 80%
13 8 10 80%
14 8 12 67%
15 8 10 80%
16 8 11 73%
17 8 12 67%
18 8 11 73%
19 8 12 67%
20 8 12 67%
21 8 11 73%
22 8 10 80%
23 8 12 67%
24 8 10 80%
25 8 11 73%
26 8 14 57%
27 8 13 62%
28 8 10 80%
29 8 13 62%
30 8 12 67%
Promedio 73%

Fuente: Elaboracion propia

Esta tabla nos ayuda a observar la eficiencia de las instalaciones, nos indica que el dia con
mayor eficiencia se logré un 89% y el dia menos eficiente es de 57%, llegando asi a un prome-

dio mensual de 73% de eficiencia.
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Tabla N° 16: Eficacia

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: 01/08/18
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 30/08/19
Indicador: Eficacia

Instrumento para medir GC: Grado de Cumplimiento.

IT
GC = P x 100%

la Eficacia I IT: Instalaciones terminadas diarias
IP: Instalaciones programadas diarias
Proceso: Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José

Dia IT IP GC
1 18 30 60%
2 14 20 70%
3 30 40 75%
4 35 50 70%
5 15 30 50%
6 25 50 50%
7 30 60 50%
8 20 20 100%
9 20 25 80%
10 29 35 83%
11 38 45 84%
12 20 30 67%
13 44 50 88%
14 20 30 67%
15 40 60 67%
16 25 25 100%
17 46 50 92%
18 20 45 44%
19 18 30 60%
20 25 33 76%
21 27 46 59%
22 35 52 67%
23 10 10 100%
24 25 43 58%
25 28 35 80%
26 19 26 73%
27 20 40 50%
28 27 35 T7%
29 60 80 75%
30 20 20 100%
Promedio 72%

Fuente: Elaboracion propia

Esta tabla nos ayuda observar la eficacia de las instalaciones, nos indica el dia mas eficaz se
logré el 100% vy el dia menos eficaz 44%, llegando asi a un promedio mensual de 72 % de

eficacia.

58



Tabla N° 17: Productividad

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: 01/08/18
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 30/08/19
Indicador: Productividad
Instrumento para medir P=ExGC P: Productividad
la productividad E: Eficiencia de los servicios al dia
GC: Grado de cumplimiento

Proceso: Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José

Dia E GC P
1 80% 60% 48%
2 80% 70% 56%
3 73% 75% 55%
4 89% 70% 62%
5 73% 50% 36%
6 67% 50% 33%
7 80% 50% 40%
8 73% 100% 73%
9 80% 80% 64%
10 80% 83% 66%
11 73% 84% 61%
12 80% 67% 53%
13 80% 88% 70%
14 67% 67% 44%
15 80% 67% 53%
16 73% 100% 73%
17 67% 92% 61%
18 73% 44% 32%
19 67% 60% 40%
20 67% 76% 51%
21 73% 59% 43%
22 80% 67% 54%
23 67% 100% 67%
24 80% 58% 47%
25 73% 80% 58%
26 57% 73% 42%
27 62% 50% 31%
28 80% T7% 62%
29 62% 75% 46%
30 67% 100% 67%

Promedio 53%

Fuente: Elaboracion propia

Este cuadro nos muestra la productividad, podemos apreciar que el dia de menos productividad
se logro el 31% vy el dia de mayor productividad fue de 73%. Llegando asi a un promedio de

53% ese mes.
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2.5.2. Propuestay ejecucién de la propuesta de mejora
Etapa 1 del evento Kaizen

El presente GANTT muestra la ejecucion de Kaizen

Tabla N° 18: GANTT de la mejora para la corporacion ANLU S.A.C

m 0
ACTVIDADES Setiembre Ocubre Noviembre Dicembre nero Febrero Maro Al Majo lunio o
SO [0 |53 [ fSLJS |83 [S4 [SLO[S2 O [S3 (A [SLOfSL fS3 fSA fSLJS2 83 S4 [SL O[S [$3 [S4 [SLOfS2 [S3 (S fSLOjSd S fSA S O[S |83 [S4 [S1O[S2 O[3 (4 [SL O[30

Programacion de as actividades

Establecer tiempos

Presentar metodologfa alos involucrados

Ejecutarla nueva metodologla

Verifcar el nuevo método de trabajo

Analsi de conrol

Analiss de efcenca

Analiss de ficacia

Analiss de productvidad

Descripcion de resultados

Fuente: Elaboracion propia

il m
AVDADE Seene el Hovente Dienlre b0 Fen Hano i Hap i Il
O R S A I S o S S A
fe- et
Inlementin gz
Pt T |

Fuente: Elaboracion propia

En el siguiente diagrama de flujo se identifica las areas donde se va realizar la metodologia
Kaizen, donde se realizaran las mejoras y tomas de tiempos. En la figura N° 15 se sefiala los
dos procesos donde se encuentra el mayor indice de problema que son el cotizado de servicios

y la calidad de servicio al cliente en campo.
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Figura N° 15: Diagrama flujo de la prestacion de servicio

Cliente

Corporacién Anlu S.A.C., 2019

Proveedor materiales

Solicita servicio

»| Cotiza servicio

NO

@ ; Evaluar?>-=
Sl
sAceptar?
- = - = ~ <
- ~
- ~
e N

Cordinacion del servicio

™~ B
Prestacion de servicio <

Programacion de personal

Fin de servicio

Compra

Recojo vy envio de materiales a campo

Venta de materiales

Fuente: Elaboracion propia
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Se planifico reunion con todo el personal de la empresa donde se expuso los problemas que se
identifico en las distintas areas, asi mismo se explicd en que consiste la metodologia Kaizen
para que asi sepan que Kaizen sera de gran beneficio utilizarla para mejorar en los puntos dé-
biles de la corporacion Anlu S.A.C.

Etapa 2 del evento Kaizen

Se realizé capacitacion en seguridad y salud ocupacional haciendo exposiciones con pruebas
en la imagen siguiente se aprecia la capacitacion referente al tema de extintores un tema muy
importante ya que la empresa realiza trabajos de soldadura y herramientas de poder. Se capacito

en el uso de equipos de proteccion personal y orden y limpieza.

Imagen N° 8: Capacitacion al personal Imagen N° 9: Capacitacion con proveedor

Fuente: Corporacion ANLU S.A.C Fuente: Corporacion ANLU S.A.C

Imagen N° 10: Capacitacion al personal

Fuente: Corporacion ANLU S.A.C
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Se disefio tarjetas de oportunidad explicandoles a los trabajadores de la empresa que pueden
dar sus ideas o sugerencia de mejora, ya que ellos son los que observan a diario los problemas
y al encontrar dichos problemas se tiene que ver como una oportunidad de mejora, los que se

busca es crear una cultura de mejora continua en la empresa.

Figura N° 16: Formato de tarjeta de oportunidad

CORPORACION
ANLU SA.C. TARJETA DE OPORTUNIDAD

FECHA:
AREA:
ESPECIALIDAD:
CRITICIDAD:

Acciones Estimadas

Realizado por:

Espacio reservado para Kaizen
Equipo Kaizen Observaciones

Fuente: Elaboracion propia
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2.5.3. Situacién después de la mejora

Etapa 3 del evento Kaizen

Se implement? las tarjetas de oportunidades debidas que fue aprobado en la reunion que se tuvo
con todo el personal informando de los cambios que se va realizar para tener una mejora conti-
nua. Donde todos nos comprometimos a participar de las mejoras dando nuestras ideas para asi

solucionar problemas, ya que los colaboradores estdn permanentemente en el campo

Figura N° 17: Tarjeta de Oportunidad del técnico soldador

CORPORACION
ANLUSA.C. TARJETA DE OPORTUNIDAD
FECHA: 2/02/2019
AREA: CONSTRUCCIONES
ESPECIALIDAD: Soldador
CRITICIDAD: B

Oportunidad Detectado

Implementar charla de 5 minutos antes de iniciar
las labores en la empresa

Acciones Estimadas

Capacitacion del personal respecto a los temas que se
tratard en la charla de 5 minutos

Realizado por: Dario Espinoza Lopez

Espacio reservado para Kaizen
Equipo Kaizen Observaciones

.Maykol Espinoza

Lista de asistencia del
.Pablo Alfaro

personal capacitado

.Pedro Quizpe

Fuente: Elaboracion propia
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En esta tarjeta de oportunidad el técnico soldador propone un implementar las charlas de 5
minutos diarios antes de iniciar las labores ya que ahi se puede hablar de diversos temas como

seguridad y salud ocupacional, como va el avance de los trabajos y observaciones.

Figura N° 18: Tarjeta de Oportunidad del técnico de draywall

CORPORACION
ANLUSA.C. TARJETA DE OPORTUNIDAD
FECHA: 2/02/2019
AREA: DRAYWALL
ESPECIALIDAD: Técnico de Draywall
CRITICIDAD: A

Oportunidad Detectado

Ensefiar el uso adecuado de los equipos de proteccién personal

Acciones Estimadas

Capacitacion del personal respecto al uso adecuado del equipo de
proteccion personal

Realizado por: Juan Angulo Zapata

Espacio reservado para Kaizen

Equipo Kaizen Observaciones
.Maykol Espinoza Demostrar en presentacion un
.Pablo Alfaro tecnico con todos los equipos de

Pedro Quizpe proteccion personal adecuados

Fuente: Elaboracién propia

En esta tarjeta de oportunidad el técnico draywall propone que se ensefie el uso adecuado de
los equipos de proteccion personal la accion que se tomo fue capacitar a todo el personal para
su debido uso de los equipos de proteccidn personal se tomo acciones inmediatas ya que tiene

una criticidad tipo A
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Figura N° 19: Tarjeta de Oportunidad del técnico electricista

CORPORACION
ANLUSA.C. TARJETA DE OPORTUNIDAD
FECHA: 2/02/2019
AREA: ELECTRICA
ESPECIALIDAD: Técnico Electricista
CRITICIDAD: A

Oportunidad Detectado

Uso de equipo y herraminatas manualesy de poder

Acciones Estimadas

Capacitacion del personal respecto al uso adecuado del equipos y
herramientas manuales yde poder.

Realizado por:

Equipo Kaizen

Luis Ramirez Lima

Espacio reservado para Kaizen

Observaciones

.Maykol Espinoza
.Pablo Alfaro

.Pedro Quizpe

Lista de asistencia del
personal capacitado

En esta tarjeta de oportunidad el técnico electricista propone que se ensefiar sobre el uso de los
equipo y herramientas manuales y de poder, la accion tomada fue capacitar al personal eln el
debido uso de las herramientas y equipos, ya que con ellos se lograria reducir accidentes ademas

de ello se alargaria el tiempo de vida de los equipos y herramientas se tomd acciones inmediatas

ya que tiene una criticidad tipo A.

Se puede apreciar en las imagenes siguientes que después de las mejoras y capacitaciones los
trabajadores utilizan sus equipos de proteccion personal adecuado, usan las herramientas ade-

cuadamente reduciendo al minimo algun tipo de incidente o lesiones.

Fuente: Elaboracion propia
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Imagen N° 11: Capacitacion al personal Imagen N° 12: Capacitacion al personal

—= =

Fuente: Corporacién ANLU S.A.C

Fuente: Corporacién ANLU S.A.C
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Se tomo las siguientes medidas donde se observa las mejoras
Tabla N° 19: Tack time

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: 01/01/19
Variable Independiente: Kaizen Fecha de término:30/01/19
Instrumento para medir | Indicador: Tack Time
la Gestion de mejoras T= 1 TT: Takt Time
Ta: Tiempo neto disponible para trabajar
D: Solicitudes de clientes
Proceso: Cotizacién Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia Ta (hora) D(cotizaciones) TT
1 2.5 6 0.4
2 2.5 2 13
3 2.5 4 0.6
4 2.5 5 0.5
5 2.5 3 0.8
6 2.5 4 0.6
7 2.5 5 0.5
8 2.5 5 0.5
9 2.5 6 0.4
10 2.5 2 1.3
11 2.5 3 0.8
12 2.5 3 0.8
13 2.5 4 0.6
14 2.5 5 0.5
15 2.5 6 0.4
16 2.5 4 0.6
17 2.5 5 0.5
18 25 4 0.6
19 2.5 4 0.6
20 2.5 4 0.6
21 2.5 2 1.3
22 2.5 2 1.3
23 25 3 0.8
24 2.5 3 0.8
25 2.5 3 0.8
26 2.5 6 0.4
27 2.5 6 0.4
28 2.5 5 0.5
29 25 4 0.6
30 2.5 4 0.6
Promedio 0.69

Fuente: Elaboracion propia
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Con esta tabla se logra demostrar el tiempo que demora el trabajador en atender a las cotizacio-
nes siento un tiempo minimo de 0.4 (24 minutos) por responder cotizado y un tiempo maximo
de 1.3 (1 hora y 18 minutos) de tiempo para el cotizado. Y tiene un promedio mensual de 0.69
que es (41 minutos) por cotizacién. Demostrando que hubo una reduccion de 9 minutos en
promedio mensual al atender una cotizacién a consideracion de la primera medicion del PRE-
TEST.

Gréfico N° 1: Gréafico comparativo Pre-test vs. Post-test, Primer mes

TAKE-TIME COMPARATIVO
1.6 4

1.4 A

e Seriesl

0.6 e— Series2

0.4

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Serie 1= PRE-TEST Serie 2= POST-TEST MES 01

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se logra apreciar la reduccion del tiempo en la realizacion del cotizado donde se

presta un servicio con mayor rapidez hacia los clientes.
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Tabla N° 20: Tack time

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: 01/02/19
Variable Independiente: Kaizen Fecha de término: 02/03/19
Instrumento para medir | Indicador: Tack Time
la Gestion de mejoras TT= I3 TT: Takt Time
b Ta: Tiempo neto disponible para trabajar
D: Solicitudes de clientes
Proceso: Cotizacién Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia Ta (hora) D(cotizaciones) TT
1 2 6 0.3
2 2 2 1.0
3 2 4 0.5
4 2 5 0.4
5 2 3 0.7
6 2 4 0.5
7 2 5 0.4
8 2 5 0.4
9 2 6 0.3
10 2 2 1.0
11 2 3 0.7
12 2 3 0.7
13 2 4 0.5
14 2 5 0.4
15 2 6 0.3
16 2 4 0.5
17 2 5 0.4
18 2 4 0.5
19 2 4 0.5
20 2 4 0.5
21 2 2 1.0
22 2 2 1.0
23 2 3 0.7
24 2 3 0.7
25 2 3 0.7
26 2 6 0.3
27 2 6 0.3
28 2 5 0.4
29 2 4 0.5
30 2 4 0.5
Promedio 0.55

Fuente: Elaboracion propia

Con esta tabla se logra demostrar el tiempo que demora el trabajador en atender a las cotizacio-
nes siento un tiempo minimo de 0.3 (18 minutos) por responder cotizado y un tiempo maximo

de 1.0 (1 hora) de tiempo para el cotizado. Y tiene un promedio mensual de 0.55 que es (33
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minutos) por cotizacion. Demostrando que hubo una reduccién de 17 minutos en promedio

mensual al atender una cotizacién a consideracion de la primera medicion del PRE-TEST.

Gréfico N° 2: Gréafico comparativo Pre-test vs. Post-test, Segundo mes

TAKE-TIME COMPARATIVO
1.6 -

1.4 -
1.2 = Seriesl

1 - e Series2
0.8 -
0.6 -
0.4 -
0.2 -

123456 7 8 9101112131415161718192021222324252627282930
Serie 1= PRE-TEST Serie 2= Post-TEST MES 02

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se logra apreciar la reduccion del tiempo en la realizacion del cotizado donde se

presta un servicio con mayor rapidez hacia los clientes.

Gréfico N° 3: Gréafico comparativo Pre-test vs. Post-test, Tercer mes

TAKE-TIME COMPARATIVO (LOS 03 MESES)
1.6 -
14 1 e Series1
1.2 - e Series2
1 - == Series3
0.8 -
0.6 -
0.4 -
0.2 -
Oo+—T"—7T—7"7T 77T 7T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
123456 7 8 9101112131415161718192021222324252627282930
Serie 1= PRE-TEST Serie 2= Post-TEST (MES 01) Serie 3= Post-TEST (MES 02)

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se compara los tres meses de las tomas de medidas donde se aprecia que hubo una

mejora y reduccion al realizar el cotizado.
71



Tabla N° 21: Tasa de incumplimiento

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: : 01/01/19
Variable Independiente: Kaizen Fecha de término: 30/01/19
Instrumento para medir | Indicador: Tasa de Incumplimiento
la Gestion de mejoras SD Tasa de Incumplimiento (TCu
Ttu= st ¥ 100% SD: Solicitudeps Desatenc(iidas)diarias
ST : Solicitudes Totales
Proceso: Cotizacién Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia SD ST TCu
1 2 4 50%
2 0 2 0%
3 2 4 50%
4 3 5 60%
5 1 3 33%
6 1 4 25%
7 1 5 20%
8 1 5 20%
9 2 6 33%
10 0 2 0%
11 1 3 33%
12 1 3 33%
13 1 4 25%
14 1 5 20%
15 2 6 33%
16 1 4 25%
17 2 5 40%
18 1 4 25%
19 1 4 25%
20 1 4 25%
21 0 2 0%
22 1 3 33%
23 1 3 33%
24 0 3 0%
25 1 3 33%
26 2 6 33%
27 2 6 33%
28 1 5 20%
29 0 4 0%
30 1 4 25%
Promedio 26%

Fuente: Elaboracion propia
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Con esta tabla demostramos la tasa de incumplimiento en responder cotizaciones, cuenta con
un maximo de 60% en no brindar informacion al cliente, el promedio mensual es de 26% de
tasa de incumplimiento. Demostrando que hubo una reduccion de 16% en promedio mensual

de incumplimiento en relacion de la primera medicion del PRE-TEST.

Grafico N° 4: Grafico comparativo en caso de incumplimiento Pre-test vs. Post-test, Primer mes

TASA DE INCUMPLIMIENTO COMPARATIVO
80% -
70% -

e Seriesl
60% -

50% -
40% -
30% -

e Series2

20% -

10% -

0% T
1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

T T T T T T T T T T T T T T T 1

Serie 1= PRE-TEST Serie 2= POST-TEST (MES 01)

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se logra apreciar la reduccion de la tasa de incumplimiento en la realizacion a las
medidas adquiridas en el PRE-TEST.
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Tabla N° 22: Tasa de incumplimiento

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: : 01/02/19
Variable Independiente: Kaizen Fecha de término: 02/03/19
Instrumento para medir | Indicador: Tasa de Incumplimiento

la Gestion de mejoras Tasa de Incumplimiento (TCu)

SD
TCu= — x100%

ST SD : Solicitudes Desatendidas diarias
ST : Solicitudes Totales
Proceso: Cotizacién Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José

Dia SD ST TCu
1 1 4 25%
2 0 2 0%
3 0 4 0%
4 1 5 20%
5 0 3 0%
6 1 4 25%
7 1 5 20%
8 1 5 20%
9 2 6 33%
10 0 2 0%
11 0 3 0%
12 0 3 0%
13 1 4 25%
14 1 5 20%
15 2 6 33%
16 0 4 0%
17 1 5 20%
18 0 4 0%
19 0 4 0%
20 1 4 25%
21 0 2 0%
22 0 3 0%
23 0 3 0%
24 0 3 0%
25 0 3 0%
26 2 6 33%
27 2 6 33%
28 1 5 20%
29 0 4 0%
30 1 4 25%
Promedio 13%

Con esta tabla demostramos la tasa de incumplimiento en responder cotizaciones, cuenta con
un maximo de 33% en no brindar informacion al cliente, el promedio mensual es de 13% de
tasa de incumplimiento. Demostrando que hubo una reduccion de 29% en promedio mensual

de incumplimiento en relacién de la primera medicion del PRE-TEST.
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Gréfico N° 5: Gréafico comparativo en caso de incumplimiento Pre-test vs. Post-test, Segundo mes

TASA DE INCUMPLIMIENTO
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Fuente: Elaboracion propia

En el gréafico se logra apreciar significativamente la reduccion de la tasa de incumplimiento en

la realizacion a las medidas adquiridas en el PRE-TEST.

Gréfico N° 6: Gréafico comparativo en caso de incumplimiento Pre-test vs. Post-test, Tercer mes
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se compara los tres meses de las tomas de medidas donde se aprecia que hubo una

mejora y reduccion en el incumplimiento de las cotizaciones.
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Tabla N° 23: Eficiencia

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: : 01/01/19
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 30/01/19
Indicador: Eficiencia
Instrgmentp para medir E= TE £100% E: Efif:iencia. . 3 .
la Eficiencia TR TE: Tiempo de instalacion establecido.
TR: Tiempo de instalacion real
Proceso: Trabajo en Campo Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia TE(horas) TR(instalciones) E
1 8 9 89%
2 8 9 89%
3 8 9 89%
4 8 8 100%
5 8 10 80%
6 8 9 89%
7 8 9 89%
8 8 9 89%
9 8 9 89%
10 8 9 89%
11 8 10 80%
12 8 10 80%
13 8 9 89%
14 8 12 67%
15 8 9 89%
16 8 10 80%
17 8 10 80%
18 8 11 73%
19 8 11 73%
20 8 12 67%
21 8 10 80%
22 8 10 80%
23 8 11 73%
24 8 10 80%
25 8 11 73%
26 8 14 57%
27 8 13 62%
28 8 10 80%
29 8 11 73%
30 8 12 67%
Promedio 80%

Fuente: Elaboracién propia
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Esta tabla nos ayuda a observar la eficiencia de las instalaciones, nos indica que el dia con
mayor eficiencia se logré un 100 % y el dia menos eficiente es de 57%, llegando asi a un pro-
medio mensual de 80% de eficiencia. Demostrando que hubo un incremento del 7% en prome-
dio mensual de eficiencia realizando los trabajos establecidos (instalaciones) en consideracion
de la primera medicion del PRE-TEST.

Grafico N° 7: Gréafico comparativo en caso de eficiencia Pre-test vs. Post-test, Primer mes
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se logra apreciar el incremento de la eficiencia en la realizacion a las medidas
adquiridas en el PRE-TEST.
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Tabla N°24: Eficiencia

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: : 01/02/19
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 02/03/19
Indicador: Eficiencia
Instrgmentf) para medir F= TE £ 100% E: Efi(_:iencia. _ 5 _
la Eficiencia TR TE: Tiempo de instalacion establecido.
TR: Tiempo de instalacion real
Proceso: Trabajo en Campo Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia TE(horas) TR(instalciones) E
1 8 8 100%
2 8 8 100%
3 8 9 89%
4 8 8 100%
5 8 9 89%
6 8 9 89%
7 8 8 100%
8 8 9 89%
9 8 9 89%
10 8 9 89%
11 8 9 89%
12 8 9 89%
13 8 8 100%
14 8 9 89%
15 8 9 89%
16 8 10 80%
17 8 9 89%
18 8 11 73%
19 8 10 80%
20 8 11 73%
21 8 10 80%
22 8 10 80%
23 8 11 73%
24 8 10 80%
25 8 11 73%
26 8 13 62%
27 8 11 73%
28 8 10 80%
29 8 10 80%
30 8 10 80%
Promedio 85%

Fuente: Elaboracién propia

Esta tabla nos ayuda a observar la eficiencia de las instalaciones, nos indica que el dia con
mayor eficiencia se logré un 100 % y el dia menos eficiente es de 62%, llegando asi a un pro-
medio mensual de 85% de eficiencia. Demostrando que hubo un incremento del 12% en pro-
medio mensual de eficiencia realizando los trabajos establecidos (instalaciones) en considera-

cion de la primera medicion del PRE-TEST.
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Gréfico N° 8: Gréafico comparativo en caso de eficiencia Pre-test vs. Post-test, Segundo mes
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Fuente: Elaboracion propia

En el gréafico se logra apreciar el incremento de la eficiencia en la realizacion a las medidas
adquiridas en el PRE-TEST.

Grafico N° 9: Gréafico comparativo en caso de eficiencia Pre-test vs. Post-test, Tercer mes
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico se compara los tres meses de las tomas de medidas donde se aprecia un aumento
de la eficiencia al realizar los trabajos (instalaciones). Entendiendo por ellos que se esta plani-

ficando mejor las tareas a realizar.
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Tabla N° 25: Eficacia

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: : 01/01/19

Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 30/01/19

Indicador: Eficacia

Instrumento para medir GC: Grado de Cumplimiento.

IT
GC = px 100%

la Eficacia I IT: Instalaciones terminadas diarias
IP: Instalaciones programadas diarias
Proceso: Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José

Dia IT IP GC
1 24 30 80%
2 15 20 75%
3 32 40 80%
4 40 50 80%
5 20 30 67%
6 28 50 56%
7 35 60 58%
8 20 20 100%
9 21 25 84%
10 30 35 86%
11 40 45 89%
12 25 30 83%
13 45 50 90%
14 21 30 70%
15 40 60 67%
16 25 25 100%
17 46 50 92%
18 25 45 56%
19 25 30 83%
20 25 33 76%
21 33 46 72%
22 40 52 T7%
23 10 10 100%
24 30 43 70%
25 28 35 80%
26 20 26 T7%
27 23 40 58%
28 30 35 86%
29 63 80 79%
30 20 20 100%
Promedio 79%

Fuente: Elaboracion propia
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Esta tabla nos ayuda observar la eficacia de las instalaciones, nos indica el dia mas eficaz se
logré el 100% vy el dia menos eficaz 56%, llegando asi a un promedio mensual de 79 % de
eficacia. Demostrando que hubo un incremento del 7% en promedio mensual de eficacia reali-
zando los trabajos establecidos (instalaciones) en consideracion de la primera medicién del
PRE-TEST.

Grafico N° 10: Grafico comparativo en caso de eficacia Pre-test vs. Post-test, Primer mes

EFICACIA COMPARATIVO
120%

100% -~
80% -
60% - e Seriesl

e Series2
40% - ies

20%

O% T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1

123456 7 8 95101112131415161718192021222324252627282930

Serie 1= PRE-TEST Serie 2= POST-TEST (MES 01)

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se logra apreciar el incremento de la eficacia en la realizacién a las medidas ad-
quiridas en el PRE-TEST.
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Tabla N° 26: Eficacia

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: : 01/02/19
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 02/03/19
Indicador: Eficacia

Instrumento para medir GC: Grado de Cumplimiento.

IT
GC = P x 100%

la Eficacia I IT: Instalaciones terminadas diarias
IP: Instalaciones programadas diarias
Proceso: Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José

Dia IT IP GC
1 26 30 87%
2 20 20 100%
3 35 40 88%
4 44 50 88%
5 26 30 87%
6 35 50 70%
7 40 60 67%
8 20 20 100%
9 25 25 100%
10 30 35 86%
11 41 45 91%
12 25 30 83%
13 45 50 90%
14 25 30 83%
15 45 60 75%
16 25 25 100%
17 46 50 92%
18 30 45 67%
19 26 30 87%
20 26 33 79%
21 35 46 76%
22 44 52 85%
23 10 10 100%
24 35 43 81%
25 30 35 86%
26 26 26 100%
27 25 40 63%
28 30 35 86%
29 63 80 79%
30 20 20 100%
Promedio 86%

Fuente: Elaboracion propia

Esta tabla nos ayuda observar la eficacia de las instalaciones, nos indica el dia mas eficaz se
logré el 100% vy el dia menos eficaz 67%, llegando asi a un promedio mensual de 79 % de
eficacia. Demostrando que hubo un incremento del 14% en promedio mensual de eficacia rea-
lizando los trabajos establecidos (instalaciones) en consideracion de la primera medicion del

PRE-TEST.
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Gréfico N° 11: Gréafico comparativo en caso de eficacia Pre-test vs. Post-test, Segundo mes
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se logra apreciar el incremento de la eficacia en la realizacion a las medidas ad-
quiridas en el PRE-TEST

Grafico N° 12: Grafico comparativo en caso de eficacia Pre-test vs. Post-test, Tercer mes
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico se compara los tres meses de las tomas de medidas donde se aprecia un aumento
de la eficacia al realizar los trabajos (instalaciones). Entendiendo por ellos que se esta utilizando

de mejor manera los recursos de la empresa.
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Tabla N° 27: Productividad

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: : 01/01/19
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 30/01/19
Indicador: Productividad
Instrumento para medir P=ExGC P: Productividad
la productividad E: Eficiencia de los servicios al dia
GC: Grado de cumplimiento
Proceso: Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia E GC P
1 89% 80% 71%
2 89% 75% 67%
3 89% 80% 71%
4 100% 80% 80%
5 80% 67% 53%
6 89% 56% 50%
7 89% 58% 52%
8 89% 100% 89%
9 89% 84% 75%
10 89% 86% 76%
11 80% 89% 71%
12 80% 83% 67%
13 89% 90% 80%
14 67% 70% 47%
15 89% 67% 59%
16 80% 100% 80%
17 80% 92% 74%
18 73% 56% 40%
19 73% 83% 61%
20 67% 76% 51%
21 80% 72% 57%
22 80% T7% 62%
23 73% 100% 73%
24 80% 70% 56%
25 73% 80% 58%
26 57% T7% 44%
27 62% 58% 35%
28 80% 86% 69%
29 73% 79% 57%
30 67% 100% 67%
Promedio 63%

Fuente: Elaboracién propia
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Este cuadro nos muestra la productividad, podemos apreciar que el dia de menos productividad
se logro el 35% vy el dia de mayor productividad fue de 80%. Llegando asi a un promedio de
63% ese mes. Demostrando que hubo un incremento del 10% en promedio mensual de produc-
tividad en la prestacion de servicios hacia los clientes en consideracion de la primera medicion
del PRE-TEST.

Grafico N° 13: Grafico comparativo en caso de productividad Pre-test vs. Post-test, Primer mes
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se logra apreciar el incremento de la productividad en la prestacion de servicios

de la empresa en relacion a las medidas adquiridas en el PRE-TEST.
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Tabla N° 28: Productividad

Anlu S.A.C. Fecha de inicio: : 01/02/19
Variable Dependiente: Productividad Fecha de término:02/03/19
Indicador: Productividad
Instrumento para medir P=ExGC P: Productividad
la productividad E: Eficiencia de los servicios al dia
GC: Grado de cumplimiento
Proceso: Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José
Dia E GC P
1 100% 87% 87%
2 100% 100% 100%
3 89% 88% 78%
4 100% 88% 88%
5 89% 87% 77%
6 89% 70% 62%
7 100% 67% 67%
8 89% 100% 89%
9 89% 100% 89%
10 89% 86% 76%
11 89% 91% 81%
12 89% 83% 74%
13 100% 90% 90%
14 89% 83% 74%
15 89% 75% 67%
16 80% 100% 80%
17 89% 92% 82%
18 73% 67% 48%
19 80% 87% 69%
20 73% 79% 57%
21 80% 76% 61%
22 80% 85% 68%
23 73% 100% 73%
24 80% 81% 65%
25 73% 86% 62%
26 62% 100% 62%
27 73% 63% 45%
28 80% 86% 69%
29 80% 79% 63%
30 80% 100% 80%
Promedio 73%

Fuente: Elaboracién propia

Este cuadro nos muestra la productividad, podemos apreciar que el dia de menos productividad
se logré el 45% vy el dia de mayor productividad fue de 100%. Llegando asi a un promedio de
63% ese mes. Demostrando que hubo un incremento del 23% en promedio mensual de produc-
tividad en la prestacion de servicios hacia los clientes en consideracion de la primera medicién

del PRE-TEST.
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Gréfico N° 14: Gréfico comparativo en caso de productividad Pre-test vs. Post-test, Segundo mes
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Fuente: Elaboracion propia

En el gréfico se logra apreciar el incremento de la productividad en la prestacion de servicios

de la empresa en relacion a las medidas adquiridas en el PRE-TEST.

Graéfico N° 15: Grafico comparativo en caso de productividad Pre-test vs. Post-test, Tercer mes
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se compara los tres meses de las tomas de medidas donde se aprecia un aumento
de la productividad la prestacion de servicios de la empresa. Entendiendo por ello que con la
metodologia Kaizen se logré mejora con eficiencia y eficacia los problemas de la empresa.
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2.6. Meétodos de analisis de datos

2.6.1. Analisis descriptivo

El anélisis de los cambios en la productividad de la empresa investigada, mediante el uso de
elementos practicos y de facil interpretacion, se representan en tablas, graficos, diagramas, etc.,
las mismas que describen el comportamiento de la variable independiente y los cambios

producidos en la variable dependiente, como resultado de la presente investigacion.

2.6.2. Analisis inferencial

Para la contrastacion de la hipétesis de la siguiente investigacion se aplicaran conocimientos
cientificos mediante la metodologia Kaizen que determina los indicadores del Takt Time y la
Tasa de Incumplimiento para conseguir la solucion del problema en cuestion. En la siguiente
investigacion se utilizara “Shapiro wilk” por representar objetos de investigacion de 30 datos

obtenidos en 30 dias.

2.7. Aspectos éticos

Teniendo en cuenta los criterios éticos para el desarrollo de esta investigacion, se resaltan los
aspectos éticos en el desarrollo tanto tedrico como préactico de la investigacion; en la tesis
titulada “Aplicacién de la metodologia Kaizen para mejorar la productividad en la prestacion
de servicios generales de la corporacion ANLU S.A.C, independencia, 2018” se respeta
totalmente los derechos de autor de los libros, tesis, entre otros materiales utilizados para el
desarrollo de esta investigacion, los cuales han sido referenciados con las citas correspondientes
en base al manual “Referencias ISO 690 y 690-2”, Fondo Editorial: Universidad César Vallejo,
Lima, 2017.

2.7.1. Obijeto de estudio

El objeto de estudio de la presente investigacién lo constituye la productividad en la
prestacion de servicios generales. Para lo cual se identificara en los procesos de prestacién de
servicio las causas definidas mediante la herramienta de Ishikawa, tales como: gestion de la
calidad, gestion ambiental, seguridad-salud en el trabajo y responsabilidad social, a fin de
viabilizar el problema hacia una solucion concreta.

A continuacion, se presenta el flujo de la informacion, documentos y materiales para llevar a

Cabo cada servicio general.
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2.8. Recursos y Presupuesto

Tabla N° 29: Presupuesto monetario PRE-TEST

Recursos Cantidad

Autor de tesis 1
Computadora 1
Materiales Varios

Materiales Unidad de medida Cantidad | Costo unitario Total
Hojas Bond A4 millar 2 S/. 18.00|S/. 36.00
Folderes und 12 S/. 1.00|S/. 12.00
CDs und 3 S/. 2.00|S/. 6.00

Servicios Unidad de medida Cantidad Costo unitario Total
Alquiler de cabina de internet horas 10 S/. 1.00|S/. 10.00
Impresion und 500 S/. 0.10|S/. 50.00
Quemado de CDs und 3 S/. 3.00(S/. 9.00
Espiralado und 4 S/. 3.00(5S/. 12.00

Viaticos Unidad de medida Cantidad Costo unitario Total
Pasajes N° de viajes 100 S/. 5.00|S/. 500.00
Llamadas N° de Illamadas 10 S/. 0.30| S/. 3.00
TOTAL S/. 638.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 30: Presupuesto monetario POST- TEST

PRIMER REGISTRO DE DiAS PERDIDOS (PRE - TEST)
MES N° de Trabajadores Ll hor_as 1ELE Dias perdidos en el mes Costo por Dia S/. Total
trabajadas
MAYO 15 40 5 S/ 30.00| S/ 150.00
JUNIO 15 40 5 S/ 30.00| S/ 150.00
JULIO 15 40 5 S/ 30.00| S/ 150.00
AGOSTO 15 32 4 S/ 30.00 | S/ 120.00
SETIEMBRE 15 40 5 S/ 30.00| S/ 150.00
OCTUBRE 15 32 4 S/ 30.00| S/ 120.00
OTA S/ 840.00
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SEGUNDO REGISTRO DE DIAS PERDIDOS (POST - TEST)
Total de
Trab':ljad(:ores hl(;lr%rt?rses I:)Iaesn I;T:?JZOS (SR [PIF (B S/. Total
trabajadas
DICIEMBRE 15 24 3 S/ 30.00| S/ 90.00
ENERO 15 24 3 S/ 30.00| S/ 90.00
FEBRERO 15 24 3 S/ 30.00| S/ 90.00
MARZO 15 24 3 S/ 30.00| S/ 90.00
ABRIL 15 24 3 S/ 30.00| S/ 90.00
MAYO 15 24 3 S/ 30.00| S/ 90.00
OTA s/ 540.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 31: TIRy VAR

INGRESOS:

COSTO DE INVERSION:

TASA:

VALOR PRESENTE NETO: 5/5,002.81
TASA INTERNA DE RETORNO:

PRESUPUESTO DE KAIZEN
COSTO DE INVERSION

VAN DEL POST TEST §/1,975.31
COSTOS + INVERSION 5/3,975.31

BENEFICIO COSTO

Fuente: Elaboracion propia

III. RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivo
Segun los indicadores que se formuld en la matriz de operacionalizacién, aplicando a los 30
dias que se tomaron los datos requeridos, en el siguiente cuadro se aprecia el resumen de los

indicadores antes y después de la mejora realizada.
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Tabla N°32: Resumen de comportamiento de indicadores

ANTES DESPUES
Tack Time Incu:;lair:ieento Eficiencia Incf:::i?n ‘::nto Productividad Tack Time Incu:::r:ieento Eficiencia Incfn:a:i‘:v::nto Productividad

(m - ® . ® (m - (®) ol (°)
0.5 50% 80% 60% 48% 0.3 25% 100% 87% 87%
1.5 0% 80% 70% 56% 1 0% 100% 100% 100%
0.75 25% 73% 75% 55% 0.5 0% 89% 88% 78%
0.6 40% 89% 70% 62% 0.4 20% 100% 88% 88%
1 67% 73% 50% 36% 0.7 0% 89% 87% 77%
0.75 25% 67% 50% 33% 0.5 25% 89% 70% 62%
0.6 20% 80% 50% 40% 0.4 20% 100% 67% 67%
0.6 40% 73% 100% 73% 0.4 20% 89% 100% 89%
0.5 50% 80% 80% 64% 0.3 33% 89% 100% 89%
1.5 50% 80% 83% 66% 1 0% 89% 86% 76%
1 33% 73% 84% 61% 0.7 0% 89% 91% 81%
1 33% 80% 67% 53% 0.7 0% 89% 83% 74%
0.75 50% 80% 88% 70% 0.5 25% 100% 90% 90%
0.6 60% 67% 67% 44% 0.4 20% 89% 83% 74%
0.5 33% 80% 67% 53% 0.3 33% 89% 75% 67%
0.75 50% 73% 100% 73% 0.5 0% 80% 100% 80%
0.6 20% 67% 92% 61% 0.4 20% 89% 92% 82%
0.75 75% 73% 44% 32% 0.5 0% 73% 67% 48%
0.75 75% 67% 60% 40% 0.5 0% 80% 87% 69%
0.75 50% 67% 76% 51% 0.5 25% 73% 79% 57%
1.5 50% 73% 59% 43% 1 0% 80% 76% 61%
1.5 33% 80% 67% 54% 1 0% 80% 85% 68%
1 67% 67% 100% 67% 0.7 0% 73% 100% 73%
1 0% 80% 58% 47% 0.7 0% 80% 81% 65%
1 67% 73% 80% 58% 0.7 0% 73% 86% 62%
0.5 50% 57% 73% 42% 0.3 33% 62% 100% 62%
0.5 33% 62% 50% 31% 0.3 33% 73% 63% 45%
0.6 40% 80% 77% 62% 0.4 20% 80% 86% 69%
0.75 75% 62% 75% 46% 0.5 0% 80% 79% 63%
0.75 0% 67% 100% 67% 0.5 25% 80% 100% 80%
0.83 42% 73% 72% 53% 0.55 13% 85% 86% 73%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados en la tabla 32, podemos ver el comportamiento de los indicadores donde se

aprecia el incremento que se obtuvo gracias a la metodologia Kaizen el antes “PRE-TEST” vs
después “POST-TEST”.
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Gréfico N° 16: Comparativo de Tack time antes vs después
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico N° 16 se observa que tack time después de la implementacion sufrié un cambio
positivo pues se redujo el tiempo a 0,55 que es 33 minutos para responder una cotizacion a los
clientes respecto al tiempo antes de la implementacion que era de 0.83 que es 50 minutos para

responder una cotizacion, logrando con la mejora reducir el tiempo en 0,28 que es 17 minutos.

Grafico N° 17: Comparativo de tasa de incumplimiento antes vs después

COMPARATIVO DE TASA DE INCUMPLIMIENTOANTES VS DESPUES
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico N° 17 se observa que la tasa de incumplimiento después de la implementacién
sufrié un cambio positivo pues se redujo a 13% en incumplir con el cliente al responder las
cotizaciones solicitadas respecto a la tasa de incumplimiento antes que era de 42% en enviar

las cotizaciones, logrando con la mejora reducir la tasa de incumplimiento en 29%.
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Gréfico N° 18: Comparativo de eficiencia de cumplimiento antes vs después

COMPARATIVO DE EFICIENCIA DE CUMPLIMIENTO ANTES VS DESPUES
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico N° 18 se observa que la eficiencia de cumplimiento después de la implementacién
sufrié un cambio positivo pues aumento a 85% su eficiencia de cumplimiento al instalar los
seguros para las computadoras respecto a la eficiencia de cumplimiento antes que era de 73%
en instalar los seguros de las computadoras, logrando con la mejora incrementar la eficiencia
en 25%.

Gréfico N° 19: Comparativo de eficacia de cumplimiento antes vs después

COMPARATIVO DE EFICACIA DE CUMPLIMIENTO ANTES VS DESPUES
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico N° 19 se observa que la eficacia de cumplimiento después de la implementacién
sufrié un cambio positivo pues aumento a 86% su eficacia de cumplimiento al instalar los se-
guros para las computadoras respecto a la eficacia de cumplimiento antes que era de 72% en
instalar los seguros de las computadoras, logrando con la mejora incrementar la eficiencia en
24%.

93



Gréfico N° 20: Comparativo productividad antes vs productividad después
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico N° 20 se observa que la productividad despues de la implementacion sufrié un

cambio positivo pues el incremento respecto a la productividad que se obtuvo antes de la im-

plementacién de la mejora es de un 20%.
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Grafico N° 21: Comparativo productividad antes vs productividad después

COMPARATIVO DE PRODUCTIVIDAD ANTES VS DESPUES
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico N° 21 se observa que la productividad después de la implementacion sufrié un

cambio positivo pues aumento a 73% al instalar los seguros para las computadoras respecto a

la productividad antes que era de 53% en instalar los seguros de las computadoras, logrando

con la mejora incrementar la productividad en 20%.

94



3.2. Andlisis de inferencia

Esta investigacion aplica conocimientos cientificos con la intensién de solucionar un problema,
se aplicara la metodologia Kaizen para solucionar el problema. Moncada Jose (2014, p. 14)
menciona se debe usar la prueba “t de student” cuando las variables son paramétricas o la prueba
“wilcoxon” cuando al menos una de las variables no sea paramétrica, el uso de cualquiera de
las misma dependera de la prueba de normalidad que se utilice, si es que los sujetos de investi-
gacion son mayor a 30 se debe usar “kolmogorov smirnov” y si es que son menores se debe
usar “shapiro wilk”,son estas pruebas de normalidad las que determinaran si los datos son pa-
ramétricos o no, en la siguiente investigacion se utilizara “shapiro wilk” por representar una

muestra de servicios brindados en 30 dias.

3.2.1. Analisis de la hipétesis general
He: La aplicacion de la metodologia Kaizen mejora de productividad en la prestacion de

servicios generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia,2019.
Antes de analizar la hipotesis general, debemos identificar si su comportamiento es paramétrico
0 no paramétrico, para ello se necesita los datos obtenidos de la variable dependiente

“productividad”, recolectados antes y después de la implementacion de la mejora.

Regla de decision:

Si p valor < 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

Si p valor > 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento paramétrico

Tabla N° 33: Prueba de Normalidad de la productividad antes y después con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRODUCTIVIDAD
ANTES 0,983 30 0,888
PRODUCTIVIDAD
DESPUES 0,983 30 0,902

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia
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Se parecia en la tabla N° 33 que el valor de significancia de la productividad antes de la mejora
es de 0.888 y la significancia obtenida de la productividad después es de 0.902, podemos apre-
ciar que los datos de ambas productividades son mayores a 0.05, se elige segun la regla de

decision, que el comportamiento es paramétrico.

Para conocer si la productividad ha mejorado gracias a la implementacion de la metodologia

Kaizen, se procedera al andlisis con el estadigrafo T de Student.

Contrastacion de Hipotesis General

La contrastacion con el estadigrafo T de Student consistira en aceptar o rechazar la hipotesis

mediante la se comparacion de medias.

Ho: La aplicacion de la metodologia Kaizen no mejora de productividad en la prestacion de

servicios generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia,2019.

Ha: La aplicacion de la metodologia Kaizen mejora de productividad en la prestacion de
servicios generales de la corporacién Anlu S.A.C, Independencia,2019.

Reqla de decisidn:

Ho: uPa > pPd
H,: pPa < pPd

Tabla N° 34: Estadisticos de muestra relacionadas de productividad antes y después con T - Student.

Estadisticas de muestras emparejadas
Media N DeS\{iacién Media’de
estandar |error estandar
PRO%EFFEQ/IDAD 0,6307 30 0,13109 0,02393
e PR%[I)ELé(;LIEASDAD 0,7277 30 0,12743 0,02327

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la N° 34 la media de la productividad antes (Pa), 0.6307 es menor que la
productividad después (Pd), siendo este 0. 7277.Por ello se afirma la premisa H,: uPa < uPd,
por consiguiente, se rechaza la hip6tesis nula que la implementacién de la metodologia Kaizen

no mejora la productividad, asi mismo se acepta la hipdtesis alterna de investigacion,
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demostrando asi que la implementacién de la metodologia Kaizen mejora la productividad en

la prestacion de servicios generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia,2019.
Para asegurar el resultado del andlisis anterior es correcto, se realizara un analisis a través del
p valor o significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon de ambas

medidas de productividad.

Regla de decision:

Si p valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si p valor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla N° 35: Prueba de muestra de productividad antes y después con T - Student.

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza

Media Desviacion Media de de la diferencia t gl Sig. (bilateral)
estandar  |error estandar
Inferior Superior
PRODUCTIVIDAD
Par 1 ANTES - 000700 | 007931 | 001448 | -0,12662 -0,06738 6,699 29 0,000
PRODUCTIVIDAD ’ ’ ! ’ ! ’ !
DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en la tabla N° 35, el valor de significancia se aprecia gracias a la
prueba de Wilcoxon es de 0,000, en consecuencia y de acuerdo a la regla de decision se rechaza
la hipotesis nula, dando a lugar la aceptacion de la hipotesis de investigacion, La aplicacion de
la metodologia Kaizen mejora de productividad en la prestacion de servicios generales de la
corporacion Anlu S.A.C, Independencia,2019.

3.2.2. Analisis de las hipdtesis especificas
Esta investigacion adicional a la hipotesis general, cuenta con dos hipotesis especificas, para
demostrar si la mejora ha generado resultado es positivos se tiene que analizar las hipétesis

especificas.
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Hipotesis Especifica N°1:

He:: La aplicacion de la metodologia Kaizen, mejora la eficacia en la prestacion de servicio

generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia, 2019.

Se empled la prueba de normalidad de sharpio wilk debido que se cuenta con treinta datos

adquiridos.

Regla de decision:

Si p valor < 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

Si p valor > 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento paramétrico

Tabla N° 36: Prueba de Normalidad de eficacia antes y después con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
EFICACIA
i 0,953 30 0,208
EFICACIA
e 0,928 30 0,043

*_Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Se parecia en la tabla N° 36 que el valor de significancia de eficacia antes de la mejora es de
0.208 y la significancia obtenida de eficacia después es de 0.043, podemos apreciar que los
datos de ambas eficacias son menores a 0.05, se elige segun la regla de decision, que el com-

portamiento es no paramétrico.

Para conocer si la eficacia ha mejorado gracias a la implementacion de la metodologia Kaizen,

se procederd al analisis con el estadigrafo de Wilcoxon.

Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

Esta contrastacion consistird en aceptar o rechazar la hipdtesis mediante la comparacion de

medias.
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Ho: La aplicacién de la metodologia Kaizen, no mejora la eficacia en la prestacion de servicio

generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia, 2019.

Ha: La aplicacion de la metodologia Kaizen, mejora la eficacia en la prestacion de servicio
generales de la corporacién Anlu S.A.C, Independencia, 2019.

Reqla de decisién:

Ho: pEa > pEd

Ha: uEa < pEd

Tabla N° 37: Estadisticos descriptivos de eficacia antes y después con Wilcoxon

Estadisticos descriptivos
N Media DeS\{IaCIOI’l Minimo Maximo
estandar
EFICACIA
ST 30 0,7903 0,12845 0,56 1,00
EFICACIA
DESPUES 30 0,8587 0,10715 0,63 1,00

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la N° 37 la media de eficacia antes (Ea), 07903 es menor que la eficiencia
después (Ed), siendo este 0. 8587.Por ello se afirma la premisa H,: uEa < puEd, por consiguiente,
se rechaza la hipotesis nula que la aplicacion de la metodologia Kaizen, no mejora la eficacia
en la prestacion de servicio generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia, 2019. asi
mismo se acepta la hipotesis alterna de investigacion, demostrando asi que la aplicacion de la
metodologia Kaizen, mejora la eficacia en la prestacién de servicio generales de la corporacion
Anlu S.A.C, Independencia, 2019.

Para asegurar el resultado del analisis anterior es correcto, se realizara un analisis a través del
p valor o significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon de ambas

medidas de eficacia.

Reqla de decisidn:

Si p valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si p valor > 0.05, se acepta la hipotesis nula
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Tabla N° 38: Analisis de p valor de la eficacia antes y después con Wilcoxon

Estadisticos de prueba®

EFICACIA DESPUES -
EFICACIA ANTES
z -3,924°
Sig. asintotica 0,000
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 38, nos indica que el valor de significancia de la prueba de Wilcoxon es de 0.000,
en consecuencia y de acuerdo a la regla de decision, se rechaza la hipotesis nula, dando a lugar
la aceptacion de hipdétesis de investigacion, la aplicacion de la metodologia Kaizen, mejora la
eficacia en la prestacion de servicio generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia,
2019.

Hipotesis Especifica N°2:

He2: La aplicacion de la metodologia Kaizen, mejora la eficiencia en la prestacion de servicio

generales de la corporacién Anlu S.A.C, independencia, 2019.

Se empled la prueba de normalidad de sharpio wilk debido que se cuenta con treinta datos

adquiridos.

Reqla de decisidén:

Si p valor < 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

Si p valor > 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento paramétrico
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Tabla N° 39: Prueba de Normalidad de eficiencia antes y después con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
EFL?\:EE'SC A 0,925 30 0,037
Egggsg‘;‘ 0,912 30 0,016

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Se parecia en la tabla N° 39 que el valor de significancia de eficiencia antes de la mejora es de
0.037y la significancia obtenida de eficiencia después es de 0.016, podemos apreciar que los
datos de ambas eficiencias son menores a 0.05, se elige segun la regla de decision, que el com-

portamiento es no paramétrico.

Para conocer si la eficiencia ha mejorado gracias a laimplementacion de la metodologia Kaizen,

se procederd al analisis con el estadigrafo de Wilcoxon.

Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Esta contrastacion consistira en aceptar o rechazar la hipo6tesis mediante la comparacion de

medias.

Ho: La aplicacion de la metodologia Kaizen, no mejora la eficiencia en la prestacion de servicio
generales de la corporacién Anlu S.A.C, independencia, 2019.

Ha: La aplicacion de la metodologia Kaizen, mejora la eficiencia en la prestacion de servicio

generales de la corporacion Anlu S.A.C, independencia, 2019.

Reqla de decisién:

Ho: pEa > pnEd

Ha: nEa < pEd
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Tabla N° 40: Estadisticos descriptivos de eficiencia antes y después con Wilcoxon

Estadisticos descriptivos

N Media Desviacion estandar Minimo Maximo
EFICIENCIA
ANTES 30 0,7983 0,09851 0,57 1,00
EFICIENCIA
DESPUES 30 0,8487 0,09737 0,62 1,00

Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar en la N° 40 la media de eficiencia antes (Ea), 07983 es menor que la
eficiencia después (Ed), siendo este 0. 8487.Por ello se afirma la premisa H,: uEa < pEd, por
consiguiente, se rechaza la hipétesis nula que la aplicacion de la metodologia Kaizen, no mejora
la eficiencia en la prestacion de servicio generales de la corporacion Anlu S.A.C,
Independencia, 2019. asi mismo se acepta la hipotesis alterna de investigacion, demostrando
asi que la aplicacién de la metodologia Kaizen, mejora la eficiencia en la prestacion de servicio

generales de la corporacién Anlu S.A.C, Independencia, 2019.
Para asegurar el resultado del analisis anterior es correcto, se realizara un analisis a través del
p valor o significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon de ambas

medidas de eficacia.

Reqla de decisioén:

Si p valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si p valor > 0.05, se acepta la hip6tesis nula

Tabla N° 41: Analisis de p valor de la eficacia antes y después con Wilcoxon

Estadisticos de prueba®

EFICIENCIA DESPUES -
EFICIENCIA ANTES

z -3,429"
Sig. asintotica 0,001
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia
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En latabla N° 41, nos indica que el valor de significancia de la prueba de Wilcoxon es de 0.001,
en consecuencia y de acuerdo a la regla de decision, se rechaza la hipotesis nula, dando a lugar
la aceptacion de hipdtesis de investigacion, la aplicacion de la metodologia Kaizen, mejora la
eficacia en la prestacion de servicio generales de la corporacion Anlu S.A.C, Independencia,
2019.
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IV. DISCUSION

4.1. Discusion de la Hipotesis General

De acuerdo a los resultados de nuestra investigacion y segun resultados obtenidos de la tabla
N° 34, se puede evidenciar que la media de la Productividad antes de la Aplicacion de la mejora
dio como resultado 0,6307 menor que la media de la Productividad después de aplicar la meto-
dologia que resulté en 0,7277 evidenciando una mejora como consecuencia de la Aplicacion de

la metodologia Kaizen en 0,0970 equivalente a una mejora porcentual de 20%.
4.1.1. Discusion de la Hipotesis Especifica 1

De la tabla N°40, se puede evidenciar que la media de la eficiencia antes de la Aplicacion de la
propuesta dio como resultado 0,7983 menor que la media de eficiencia después de aplicar el
tratamiento que resulté en 0,8487 evidenciando una mejora como consecuencia de la Aplica-

cion de la metodologia Kaizen en 0,0503 equivalente a una mejora porcentual de 12%.

4.1.2. Discusion de la Hipotesis Especifica 2

De la tabla N°37, se puede evidenciar que la media de la eficacia antes de la Aplicacion de la
propuesta dio como resultado 0.7903 es menor que la media de eficacia despues de aplicar el

tratamiento que resulté en 0.8587 evidenciando una mejora como consecuencia de la Aplica-

cion de la metodologia Kaizen en 0.0683, equivalente a una mejora porcentual de 14%.
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V. CONCLUCIONES

1. La productividad en la prestacion de servicio (colocacidn de seguros para computado-
ras), aumento en un 20%, ya que bajo a la metodologia Kaizen se consigue que la eje-
cucion de los servicios requeridos se cumplidas en mayor volumen y con el méximo

aprovechamiento de los recursos.

2. La eficacia se ha visto mejorada gracia a la implementacion de las pequefias mejoras
continuas, obteniéndose que en un antes fue de 72%, y un después es de 86%, lo que
nos indica es que se puedo aumentar la cantidad de instalaciones terminadas diarias de
los seguros de las computadoras con el buen aprovechamiento de los recursos para asi

cumplir con las instalaciones programadas diarias.

3. Laeficiencia, se ha visto mejorada gracia la implementacion las pequefias mejoras con-
tinuas ha generado que la productividad tenga incremento considerable, estableciéndose
que antes de la aplicacion su porcentaje era de 73%, y posterior a la implementacion se
logré el incrementar a 85%, ello indica que el tiempo de instalaciones establecido para
la colocacion de seguros de computadoras se aprovechado de la manera correcta redu-

ciendo el tiempo de instalaciones reales.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda mantener el seguimiento constante de la productividad, ya que la meto-
dologia Kaizen es una herramienta de aplicacion de constantes mejoras, esto nos indica
que no es fija, puesto que si detecta un problema y se soluciona en un nuevo estudio se
pueden detectar otros tipos de problemas o se puede seguir la productividad incremen-

tando en mayor porcentaje.

2. Por el lado de la eficacia respecto a las instalaciones terminadas diarias en el servicio
de instalacion de seguros para las computadoras, se invita a controlar el indicador no
solo en la prestacion de los servicios de seguros para computadoras, sino ampliarlo a
todos los servicios que ofrece la empresa, ya que esto asegurard la eficacia global de la
organizacion, obteniendo resultados mejores, y nos encamina a las metas que se desea

alcanzar.

3. Por otro lado, en cuanto a la eficiencia en el tiempo que se utiliza para realizar las ins-
talaciones de seguros de computadoras requeridas por el cliente, se recomienda mante-
ner el control sobre este indicador, y todos los elementos que puedan influir, es un punto
clave para mejorarlo en el dia a dia, ya que si una mejora implementada no se mantendra

en el tiempo si no es controlada y medida constantemente.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de coherencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Generales

¢De qué manera la metodo-
logia Kaizen, mejora la pro-
ductividad en la prestacion
del servicio general de la
Corporacién Anlu S.A.C. In-
dependencia, 2019?

Determinar como la aplica-
cion de la metodologia Kai-
zen mejora la productivi-
dad en la prestacion de ser-
vicio generales de la corpo-
racion Anlu S.A.C, Inde-
pendencia, 2019.

La aplicacion de la
metodologia Kaizen para la
mejora de productividad en
la prestacion de servicios
generales de la corporacion
AnluS.A.C,

independencia, 2019.

la eficacia en la prestacion de
servicio generales de la

Corporacion  Anlu  S.A.C.

metodologia Kaizen mejora
la eficacia en la prestacién de

servicio generales de la

Especificos
¢De  qué manera la| Determinar cémo la| La aplicacion de la
metodologia Kaizen mejora | Aplicacion de la | metodologia Kaizen, mejora

la eficacia en la prestacion
de servicio generales de la

corporacion  Anlu  S.A.C,

la eficiencia en la prestacion
de servicio generales de la
Corporacion  Anlu  S.A.C.
Independencia ,2019?

metodologia Kaizen mejora
la eficiencia en la prestacion
de servicio generales de la
corporacion  Anlu  S.A.C,

Independencia, 2019.

Independencia, 2019? corporacion  Anlu  S.A.C, | Independencia, 2019.
Independencia, 2019.

¢De  qué manera la| Determinar cémo la| La aplicacion de la

metodologia Kaizen mejora | Aplicacion de la | metodologia Kaizen, mejora

la eficiencia en la prestacion
de servicio generales de la
corporacion  Anlu  S.A.C,

independencia, 2019.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Validacion instrumentos

w
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE KAIZEN Y PRODUCTIVIDAD
N VARIABLE / DIMENSION Pertinencia' [Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Kaizen Si | No [ Si|No| S | No
Gestion de mejoras
TT: Tack Time
Ta Ta: tiempo neto disponible para trabajar 4
= g 100% b gmanta e e owituces | /] |/
requeridas por periodo /|
TCu: Tasa de Incumplimiento
S SD: Solicitudes Desatendidas diarias Y/ y
Tou= X100 g, Soiitades Totales 7 A | ¥
VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad Si | No [ Si|[No|Si| No
Eficiencia
E: Eficiencia.
TE:Tiempo de instalacion L/ /
esablecido P

Tk
=mt 100% TR: Tiempo de instalacion real / /

Eficacia
GC; Grado de Cumplimiento,
IT Instalacionestenminadas diaria ’ /
_n IP: Instalaciones programadas /
6C= Tk 100%  arias

Observaciones (precisar si hay suficiencia); \S J L‘Y
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable )] Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable[ ]

ApomdooynombmdoljuuvalldadMg: I’ ";)‘ /{d;‘”"/ .G onn:%..@..?.’ﬁc&é...‘(é .....

Especialidad dol validador..... \ﬂ/ ): i)

"Pertinencla: EI fiem comesponde al concepto tedrico formulado.
"Rolevancia: E1 itam e3 apropiado para representar al componente o dmension especifica del constcto
1Claridad: S enbenda sin difiultad akguna el enunciado del fem, es conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, ¢ doe suficiencia cuando los ftems planieados son sufcientes para medi a dimensidn
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLE 1D

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE KAIZEN Y PRODUCTIVIDAD

N VARIABLE / DIMENSION Pertinencla’ Relevancia’ | Claridad’ Sugerenciay
VARIABLE INDEPENDIENTE:Kaizen SN [ SN | 8] Mo
Gestion de mejoras

TT: Tack Time
Ta Ta: tiempo neto disponible para trabajar v v
M= 5 X 100% 1y Gemanda (del clene), o niddes 4
requeridas por periodo
& TCu: Tasa de Incumplimiento
S0 Solcitudes Desatendidas diarias | ,
VARIABLE DEPENDIENTE; Productividad S| No | Si[No[Si] M
Eficiencia
E: Eficiencia.
” TE:Tiempo de instalacion
establecido. / V /
E= S 0108 1R Tiempo e nsalacicn el ¥
Hficaca
GC Grado de Cumplimento,
I1- Instalaciones terminadas diarias | A |
It 1P Instlaciones programadas 4 ;
i = ﬁllm diolas
Observaciones (pracisar si hay suficiencia) Hma : sii«-mn
Opinion de aplicabilidad:  Aplicale /] x«ummgu[) No aplicable [ |
Ny
Awmymuumm.om:m\—@@md“% C}LMTQJJ one OO0

st o o S 1000, Mkt

1Partinencia: £ e comesponde o conceplo tedrico fomulads
"Relevancla: £ lom o4 apropiado para represeatar f compononie o dimensidn especiica del consiuc)
3Clarkdad: Se enfiende s dficuad guna o eounciadd del e, e concn, exacty y drecto

Nota: Suencia, o dee suficncia cuando bos flams planisados son sulicenies para mede a dimensitn
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Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE KAIZEN Y PRODUCTIVIDAD

3 VARIABLE/ DIMENSION Pertinencs' Relevaacis’ | Clardad’ Sugerencas
VARIABLE INDEPENDIENTE:Kaizn S [ No | S [No| 8| No
Gesn & mejoras
T Tock Time
" T tempo ek dispoibe pa b
e 510N o:tmmam::"mh A |/ /
requeridas por periodo
; TCu: Tan e Iocomplinieno
b S0 Solicitodes Desaecids
Tou= o x100% 1. olcindes Totales / /N |/
VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad S Mo | S| % || N
Eficienca
T T—
TE Tiempo de nsalcin
1 esibecdo
E= m 100% 1R Tiempo de instalacicn e / / /
Eiiaca
GC: Grado de Cumplimiento.
: T i s i iy
e i m'f'“'“"""'“"'""” 4
Observaciones procsr s hy sufcunci)
Opln et kb | ol i [ zmn o
Apalldos y nombres del juez validador, D1 Mg: %" /j“' .. 220302 3
Especialidad dol validador Jasdualasss., é\’éﬂﬂm 7
/.X.a,a!.......um
Ptienci € cregrde N e vy imalo
"Relovancia: € hom o4 apropiado para represertar @ components 0 dmansion especifica dol consbructo

o

YClarkdad: S eniencs sn ifcutad akuna of enunclado del Hem, 08 conced, aracko  directy
Firma Informante,
Nota: Sufcienvia, s dce sufciancia cuando ko e plankoados son sulcentes para medi a dimenside
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