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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada “Metodología kaizen para mejorar la productividad en la 

prestación de servicios generales de la corporación Anlu S.A.C. Independencia, 2019”, a 

través de la metodología Kaizen, tarjetas de oportunidades y capacitaciones. Tuvo como 

objetivo general determinar de que manera la aplicación de la metodología Kaizen mejora la 

productividad en la prestación de servicios generales de la corporación Anlu S.A.C. Inde-

pendencia, 2019. Se aplicaron fundamentos teóricos de la variable independiente Kaizen con 

una dimensión de gestión de mejoras y la variable dependiente Productividad con sus dos 

dimensiones, eficiencia y eficacia. 

 

El diseño de la investigación es cuasi experimental, por su finalidad aplicada, con enfoque 

mixto y con una población de 30 días. La información se recolecto por formatos de registro 

de tiempos, por observación directa en el campo, estos fueron los instrumentos para recaudar 

la información. La validación de los instrumentos se realizó a través del criterio de tres jueces 

expertos. Los datos recolectados fueron procesados y analizados usando el software SPSS 

versión 24. Los datos analizados y procesados denotan valores normales y se concluye que 

las hipótesis alternas son verdaderas, con las que se procede a discutir en función de los 

resultados, antecedentes y sostenido siempre con la teoría; finalmente se describe las reco-

mendaciones a tener en cuenta y la bibliografía utilizada en el desarrollo de la presente in-

vestigación.  

 

Finalmente, luego de la aplicación de la metodología Kaizen, se consigue mejorar la produc-

tividad, puesto que se logró aumentar en un 20%, utilizando correctamente los recursos para 

mejorar la productividad en la prestación de servicios generales de la corporación Anlu 

S.A.C. Independencia, 2019. 

 

Palabras clave: Metodología Kaizen, gestión 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. 

x  
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Este trabajo de investigación trata de sobre la realidad problemática de una empresa que 

presta servicios generales, a continuación, en la realidad problemática se demuestra que tanto 

en nivel internacional, nacional y local carecen de homologación con ello tenga una baja 

productividad. La homologación 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 estándares 

requeridos. 

 

1.1. Realidad Problemática 

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

dar sus servicios, ya que falta a la homologación están 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 contaminación 

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 dólares) 

 

Fuente: Fortune 

 

I. INTRODUCCIÓN 
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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 coordinación entre empresa y 

proveedor, que no cumplan con costos adecuados, incumplimiento de las normas de 

seguridad e higiene industrial y falta de cultura en ámbito medioambiental, entre otros que 

hacen que la productividad sea deficiente.  

 

“A nivel nacional, el número de empresas activas al segundo trimestre de 2018, ascendió a 2 millones 

379 mil 445 unidades, cifra superior en 7,4% al compararlo con similar periodo del año 2017”, 

informó el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) en el Informe Técnico Demografía 

Empresarial en el Perú. 

 

En la figura N°2 se observa el crecimiento de empresas peruanas en el 2018, eso es gracias 

a que se están tomando medidas que benefician a las empresas y trabajadores, tanto en el 

ámbito laboral como personal. 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Instituto Nacional de Estadística del Perú 

 

En relación con esta problemática en, la CORPORACION ANLU S.A.C que se dedica a los 

servicios generales en el sector industrial, A continuación, se observa el diagrama de flujo 

de la prestación de servicio de empresa (Figura N°3), dónde se observa el problema en área 

de cotizado y la calidad de servicio al cliente en campo. Dicha empresa presenta   demoras 

debido a errores de estandarización de procesos principales de acuerdo a las normas ISO 

9001, falta de prevención de accidentes y enfermedades ocupacionales, carencia de procedi-

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

0
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mala coordinación con los proveedores, como consecuencia de esos errores se tiene la baja 

productividad en la prestación de servicio. Específicamente 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, además incumplir con el tiempo programado 

de entrega de los productos o materiales. 

- Procesos de ejecución de servicio: En el campo de trabajo se aprecia fallas 

como, errores de coordinación con la empresa que se va realizar el servicio, 

porque dificulta el ingreso del personal en el área de trabajo, quienes no se 

encuentran capacitados para realizar las labores; así mismo, la falta de herra-

mientas y materiales perjudican significativamente a la cumplimentación 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 prestación de servicio. 
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Figura N° 3: Diagrama de flujo de prestación de servicio de la Corporación Anlu S.A.C., 2019 

 

Cliente Corporación Anlu S.A.C. Proveedor materiales 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 1: Problemas de la Corporación Anlu S.A.C, Enero – setiembre 2019 

Nro CAUSAS 

P1 Falta de formatos de control de la prestación del servicio. 

P2 Falda de coordinación con los proveedores 

P3 

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

lidad, medio ambiente y responsabilidad social  

P4 Incidentes y accidentes en campo 

P5 Carencia de orden y limpieza durante la prestación del servicio 

P6 

Ineficiencia en el descarte de residuos generados durante el ser-

vicio prestado. 

P7 Impuntualidad en la entrega de trabajos 

Fuente: Elaboración 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 

continuación se presente al diagrama de Ishikawa de la Corporación Anlu S.A.C.
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Figura N° 4: Diagrama Ishikawa de la Corporación Anlu S.A.C, 2019 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 2: Matriz de correlación de problemas del estado actual en la Corporación Anlu S.A.C 2019 

Nro   P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 Puntaje %  

P1:  Falta de forma-

tos de control de  la 

prestación  del ser-

vicio 

 

P1    1 1 1 1  1  1 6 25% 

P2: Falda de coordi-

nación con los pro-

veedores 

 

P2  0    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 prestación 

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: Elaboración propia 

 

 

En la tabla de correlación de problemas del estado actual de la empresa Anlu S.A.C. se llega 

apreciar que el problema con puntaje más elevado es la falta de formatos de control de la pres-

tación de servicio con un 27 %, además 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 más importantes que contribuyen 

a la existencia de baja productividad son falta de formatos que corrobore la prestación 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: Representación del Diagrama de Pareto de los problemas de la Corporación Anlu S.A.C., 

2019 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla N° 3: Estratificación de problemas de la Corporación Anlu S.A.C., 2019 

Macroprocesos Frecuencia 

Gestión de la Calidad 3 

Seguridad y Salud en el Tra-

bajo 2 

Gestión Ambiental  1 

Responsabilidad Social 1 

Fuente: Elaboración propia 

 

Al considerar la baja productividad en los macroprocesos, identificamos que, a partir de la ges-

tión de la calidad, se evitará la falta de coordinación con los proveedores, asimismo la impun-

tualidad en la entrega de los trabajos. Por otro lado, ante la falta de capacitación de los trabaja-

dores en los campos de seguridad y salud laboral, se establecen la reducción de excesos de 

horario en la jornada laboral y la orientación al trabajador, como medidas para evitar accidentes 

e incidentes. 
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En la figura Nº 6 se muestra la estratificación de los problemas que tiene la empresa en sus 

diferentes áreas. 

 

Figura N° 6: Estratificación de problemas de la Corporación Anlu S.A.C., 2019 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración 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 solución de la Corporación Anlu S.A.C., 2019 

Alternativa 
Viabilidad de im-

portancia 
%  Escala de valoración 

Kaizen 5 
 

56% 
 1 Relación débil 

Mejora Procesos 3 33%  3 Relación fuerte 

5S 1 11%  5 Relación muy fuerte 

Fuente: Elaboración propia 

 

Finalmente, para solucionar los problemas vigentes de la corporación ANLU S.A.C se opta por 

metodología 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 estándares 

requeridos de Calidad, Gestión de Medio Ambiente, y Responsabilidad social y Seguridad y 

Salud en el trabajo.  
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Tabla N° 5: Matriz de priorización en la Corporación Anlu S.A.C., 2019 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

1.2. Antecedentes 

 

FLANAGAM, Cristian (2013) “Plan de Negocio: Empresa de Servicio para el Mantenimiento 

Correctivo de Unidades Habitacionales” de la Universidad Católica De Córdoba, Córdova – 

Argentina. La tesis del autor busca prestar el mantenimiento correctivo, destinado a unidades 

habitacionales individuales en la ciudad de Córdoba. Se planteó   para una nueva empresa 

negocio una elaboración de servicio integral para obtener un correctivo eficaz. Se aplicó 

respondiéndose a diversas preguntas que con ello se identificó donde se tiene que mejorar. 

Como resultado, el autor concluyó que el proyecto es viable que el lugar posees excelentes 

recursos humano y materiales para el negocio de mantenimiento correctivo. La investigación 

que realizó el autor del tipo aplicada, cualitativa, explicativa y de diseño experimental 
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PÉREZ, Clemente (2014) “Análisis y propuesta de mejora del proceso de manufactura de 

productos de la línea blanca utilizando la metodología Kaizen” de la Universidad 

Iberoamericana, Ciudad de México – México. La tesis del autor buscó modificar sus 

procedimientos y para captar más cliente reducir sus costos. Se planteó utilizar la filosofía 

Toyota (Kaizen) para resolver problemas y mejorar procesos. Se aplicó estándares bajando la 

calidad reduciendo en sus costos del producto, como resultado, el autor logró para los objetivos 

planteados incrementar el volumen de producción en un 15%, se eliminó los tiempos extras, se 

redujo en un 50% el inventario en procesos (wip), además de rechazo del producto se reduce 

en un 50%. La investigación que realizó el autor del tipo aplicada, cualitativa, explicativa e de 

diseño 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 Católica del Ecuador, Quito- Ecuador. La tesis del autor buscó el mejoramiento 

continuo de calidad, procesos, participación de personal y capacitación. Se planteó utilizar el 

método Kaizen para que tenga el mejoramiento continuo de la empresa. Se aplicó analizando 

procesos operativos en toda el área de trazado, corte, ensamble y acabado. El autor analizó   

indicadores, diagrama de flujo, documentos, entre otros.  Como resultado, el autor logró la 

estandarización y concluyo que la propuesta de mejora dentro de cualquier proceso permite a 

las empresas superar sus propios límites, dando como resultado productos o servicios de calidad 

certificada. La investigación que realizó el autor del tipo aplicada, cualitativa, explicativa e de 

diseño experimental. 

 

NAVARRETE, Viviana (2014) “La incidencia de la aplicación del Kaizen a los procesos, para 

incrementar el desempeño laboral del personal de nuevo ingreso del área 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 área de mantenimiento se incremente 

el desempeño laboral. Se planteó utilizar el método Kaizen para el mantenimiento y 

mejoramiento continuo. Se aplicó analizando los Factores de higiene, factores motivacionales 

y factores de calidad en los procesos productivos del área de servicio. El autor analizo  la 

metodología Kaizen, mejora continua en los procesos, como resultado el autor concluye que el 

área de mantenimiento express al igual que las demás áreas, 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 filosofía de Kaizen, esta 

filosofía además de ser útil en el ámbito laboral, es enriquecedor también para la vida personal 

de quienes lo practican. La investigación que realizó el autor del tipo correlacional, de diseño 

no experimental. 

 

BEJAR, Celma (2017) en la tesis “Aplicación de la filosofía Kaizen para mejorar La 

Productividad en el área de compras de una empresa Metal-Mecánica, San Juan de Lurigancho, 

2017” de la Universidad Cesar Vallejo, Lima- Perú. La tesis del autor buscó mejorar la 

productividad para así mejorar los márgenes de ahorros. se planteó utilizar el método Kaizen. 

Se aplicó 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 logró 

que productividad el incremento en un 36% en el área de compras, además de aumentar la 

eficiencia y eficacia. El tipo de investigación que se realizó el autor fue aplicativa, cuantitativa, 

explicativa de diseño experimental. 

 

ROMERO, Elin (2013), en la tesis “Aplicación de la Metodología 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 - Perú. La tesis del autor buscó aplicar kaizen para elevar los 

ingresos de la empresa. Se planteó recopilar información de años anteriores para saber sobres 

sus operaciones normales. El autor analizo la metodología Kaizen, mejora continua en los 

procesos. Como resultado logró determinar gracias a la mejora de productividad, el costo de la 

de la producción se redujo en 16%. El tipo de investigación que se realizó el autor fue no 

experimental, transaccional y descriptivo. 

 

VEGA, Raúl (2015) en la tesis, “Estudio de Pre-Factibilidad para la Implementación de un taller 

de Mantenimiento y Reparación de Intercambiadores de Calor en La región Cajamarca” de la 

Pontificia Universidad Católica del Perú, Lima –Perú. La tesis del autor se planteó demostrar 

con datos precisos que es favorable un taller de mantenimiento y reparaciones de 

intercambiadores de calor. Se planteó utilizar herramientas para recopilar información. El autor 

realizó estudios estratégicos, factores ambientales externos e internos, estudio de mercado. A 

partir de esto se concluyó en el estudio económico y financiero que el proyecto es viable incluso 

en condiciones adversas. El tipo de investigación que se realizó el autor fue cuantitativo, 

aplicada, explicativa, experimental  
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MENDEZ, Christian (2014) en la tesis, “Análisis, diseño e Implementación de una Plataforma 

web basada en un Esquema C2c para la Gestión de Entrega de Servicios Generales” de la 

Pontificia Universidad Católica del Perú, Lima –Perú. La tesis del autor buscó como como 

objetivo implementar un nuevo canal de comunicación para que los proveedores de servicios 

generales puedan ser ubicados y contactados por clientes que requieren de estos servicios. Se 

planteó utilizar   una solución informática la cual publica en la página web indicando qué 

necesita hacer, cuándo, dónde y, sobre todo, cuánto está dispuesto a pagar por ese servicio. El 

autor analizo con herramientas informáticas, métodos y procedimientos entre ellas tenemos: 

Project Management Body of Knowledge (PMBOK), Business Case Guide (BCG), Agile 

Modeling – Artifacts y PSeudo Intérprete (PSeInt). El autor logró que proveedores de servicios, 

clientes, y tiendas ferreteras interactúen unos a otros a través de una plataforma intermediaria, 

concluyendo que es precisamente la solución elaborada en este proyecto. El tipo de 

investigación que se realizó fue cualitativo, descriptivo y experimental.  

 

1.3. Marco teórico 

1.3.1. Productividad 

1.3.1.1. Definición 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 

cómo se administra. Es la forma más eficiente para generar recursos midiendo los en dinero 

para hacer rentables y competitivos a los individuos y sociedades (López, 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 comparación favorable entre 

la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos. Por ende, la 

productividad es un índice 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 está relacionada directamente con la mejora continua y los 

procesos estandarizados. 

 

                                               𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 =
𝑆𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠

𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠
 

 

Sin embargo, la productividad esta relaciona con la eficacia y eficiencia. La eficacia es cuando 

se logra los resultados ejecutando actividades estratégicas. Así, buscar eficiencia lograr lo 

planeado con los mínimos 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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Calidad total y productividad (GUTIÉRREZ 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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 Productividad parcial  

La productividad parcial es la sumatoria de lo producido (salida), entre un solo recurso (salida), 

Carro y González (2012, p. 3). 

 

𝑷𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒑𝒂𝒓𝒄𝒊𝒂𝒍 =
𝑺𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒔 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍

𝑼𝒏𝒂 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒂𝒅𝒂
 

 

 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 

González (2012, p. 3). 

 

𝑷𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 =
𝑺𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒔 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍

𝑬𝒏𝒕𝒓𝒂 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍
 

 

 

𝒑𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 =
𝑩𝒊𝒆𝒏𝒆𝒔 𝒚 𝒔𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐𝒔 𝒑𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒊𝒅𝒐𝒔

𝑴𝒂𝒏𝒐 𝒅𝒆 𝒐𝒃𝒓𝒂 + 𝑪𝒂𝒑𝒊𝒕𝒂𝒍 + 𝑴𝒂𝒕𝒆𝒓𝒊𝒂𝒔 𝒑𝒓𝒊𝒎𝒂𝒔 + 𝑶𝒕𝒓𝒐𝒔
 

 

 Propiedad física y productividad valorizada 

 El cociente entre la cantidad física y la cantidad de entrada eso indica la productividad física 

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 

González (2012, p. 3). 

 

 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 útil para realizar análisis comparativo de 

actividades entre distintos sistemas y detectar mejoras o deterioros del índice en el transcurso 

del tiempo. La productividad marginal nos señala que al emplear una unidad más de trabajo y 

al mantener constante la cantidad de los demás factores, Carro y González (2012, p. 3). 
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 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 medición del índice. La productividad neta, es 

valor agregado a la salida, por una entrada donde se omiten ciertos insumos del índice. Esta 

productividad neta es a veces denominado índice de valor agregado, Carro y González (2012, 

p. 4). 

 

1.3.1.3. Calidad y productividad en las pymes  

Para Fernández (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.  

 

 La productividad se diferencia de la eficiencia, ésta significa producir bienes de alta 

calidad en el mejor tiempo posible. 

 El producto no se mide solo por el rendimiento, porque puede el rendimiento 

aumentar sin incrementar la productividad. 

 La rentabilidad 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 producción, se incluye información adquirida y los servicios aprestar. Obteniendo calidad 

máxima con el menor esfuerzo de la organización. Se lograr objetivos con estrategias de 

eficientes y eficaces. 

 

1.3.2. Metodología Kaizen 

1.3.2.1. Historia de Kaizen 

Para Carril (2014), el “Kaizen es una metodología 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 producción, ante la urgencia de la invasión 

de Francia por los nazis, y la previsible participación directa de los propios americanos en la 

guerra. En lugar de realizar cambio revolucionario y drástico en los sistemas de producción y 
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fabricación, se impartieron unos cursos de gestión donde se recomendaban todos los 

supervisores y directores mejorar pequeñas cosas de manera constante. Y que esa filosofía se 

extendiera a todos sus subordinados, por lo que cualquier empleado debería buscar todas las 

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

 

Hoy en día, está filosofía de pequeñas mejoras de manera constante se consideran una locura 

en una empresa con necesidades urgentes de liquidez o rentabilidad, ya que parece más 

adecuada la estrategia de cambios drásticos y radicales como el recorte masivo de la plantilla o 

el freno absoluto de las inversiones. Sin embargo, el Kaizen funcionó y provocó un aumento 

impresionante de la capacidad productiva de armamento de Estados Unidos. El aumento de la 

velocidad de producción, unido a la mejora de la calidad de los productos, fueron decisivos para 

la victoria de los aliados. 

 

Pero no termina aquí 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 implantación 

de esa filosofía, quienes dieron un vuelco a la economía mundial con un crecimiento 

espectacular, convirtiéndose paradójicamente en el temor de los americanos Gracias al Kaizen, 

a su sencillez y humildad, a la gran eficacia de dar importancia las pequeñas mejoras a los 

pequeños cambios se crearon verdaderos gigantes empresariales en Japón. 

 

1.3.2.2. Definición de la metodología Kaizen 

Imai (2013, p. 39), explica que la Kaizen es progresivo los mejoramientos con sencillez y 

directa Kaizen tiene el desafío de involucrar a todos los trabajadores de la organización, 

incluyendo tanto a gerentes como a trabajadores.  

 

En otras palabras, la metodología Kaizen nos indica que es mejor que una serie de pequeñas 

mejoras continuas y constantes que un cambio grande. 

 

Para Lareau (2013, p. 27), define la metodología  Kaizen a una Office de Kaizen es una filosofía 

de liderazgo, una metodología de gestión, un conjunto de herramientas, todo en uno. Crea un 

entorno de trabajo caracterizado por: Organización altamente productiva, informada y 

perfectamente dirigida. Experta en la implementación rápida de los cambios que se han 

merecido. 
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Mientras que Godínez y Hernández (2014), definen la “metodología Kaizen como una solución 

científica de problemas centrada en la persona, enfocada en el beneficio de la sociedad. Esto te 

debe de dar mucha garantía de que el Kaizen es algo bueno que tu organización necesita, y que 

entre más rápido 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 rápido” (p. 15). 

 

1.3.2.3. Qué es una cultura Kaizen 

Decimos que una organización tiene una cultura que dicen cuando dentro de sus valores está: 

 El desarrollo de las personas  

Cuando nosotros decimos desarrollar a las personas nos referimos; “a que cualquier persona 

dentro de tu organización 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 día a día”. 

 Se construye la confianza con un propósito compartido 

Esta confianza va hacia afuera y hacia dentro entre: las diferentes personas de los departamentos 

o procesos y lo único que importa es el objetivo final. No como sucede en muchas empresas, 

que nada más están enfocados “a mi departamento es el mejor y lo demás no importan”, tener 

un objetivo y propósitos claros da confianza y todos trabajan con el objetivo mayor, donde 

todos se alinean y todos trabajan para cumplirlo. 

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

niveles) 

No es la típica organización (que lamentablemente hay muchas) que cuando surge un problema, 

nada más los líderes hacen su “juntita”, mientras que acá a la gente que hizo, o que vive el 

problema no la involucran, y luego ya nada más llegan con soluciones súper ¡wow! para 

implementarlas y lo que provoca es que la gente no les cree, y Esto hace que la organización se 

vaya estancando y no mejor en ritmo acelerado. 

 

1.3.2.4. Características de una organización Kaizen 

Las características que debe tener toda organización  que cuenta con la metodología Kaizen 

son: el liderazgo, la resolución de problemas de raíz, la responsabilidad y el enfoque al cliente 

interno y externo (Godínez y Hernández, 2014, “El Poder Kaizen: El método preferido de 

mejora continua para maximizar los resultados de toda la organización”, párr, 7). 
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 Liderazgo  

Es decir, los líderes o líderes inspiran, que creen en la gente, saben usar las herramientas que 

tengan a la mano. No son líderes egoístas, son líderes que se enfocan a entrenar a su personal 

para que ellos también crezcan y juntos den los resultados. 

 Resolución de problemas de raíz 

Son organizaciones que le invierten tiempo para analizar qué es lo que está pasando, a través 

de la observación, y una vez que se observan, e implementan toda la metodología Kaizen re-

suelven de raíz el problema se implementan los mecanismos necesarios para que el problema 

se erradique y vuelva aparecer. 

 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 organización. 

 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 

están 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: 

 Mejora continua: introducción permanente de pequeños cambios, un abordaje distinto 

al de la innovación, que supone más un salto en un momento dado que en una progresión 

continua. 

 Orientación a los procesos, en vez de a los resultados. Estandarización de cada proceso 

y mejora de su secuencia de pasos. 

 empresa como sistema total. Los problemas no suelen estar en una función o 

departamento, sino en sus interrelaciones, en el equipo. 

 Énfasis en la calidad y en la satisfacción del cliente. 

 Atención a eliminar desperdicios: tiempo de espera, exceso de inventario, 

desplazamiento innecesario, repeticiones de tareas. 

 Mantenimiento y estímulo de un sistema de sugerencias de mejora. 
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 Énfasis en la motivación y en la moral de la empresa: Resaltar las fortalezas y abordar 

los problemas en contabilizar. 

 

1.3.2.6. Del Kaizen a una organización en aprendizaje 

Según Marr y García (2015), el “estudio de la metodología Kaizen en una organización 

corresponde a la traducción literal del término Kaizen: Modificación (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: 

 Fomento del desarrollo del personal y del equipo Una fuerte capacidad de innovación. 

 Optimizar procesos. 

 Una minimización de costes y una optimación del valor añadido. 

 Una fuerte orientación al cliente. 

 Mangement de calidad total 

 

Las mejoras y las ratios deben estar orientado a un objetivo determinado, para que el trabajador 

se desempeñe 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 más 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), El JIT o JAT (Just in Time o 

“Justo a tiempo”), y los 5 ceros. Entre ellas, las que se van a utilizar en esta investigación tene-

mos:  

 El método de las 5S comprende las acciones: seiri (clasificar), seiton (guardar), seiso 

(limpiar), seiketsu (ordenar), y finalmente, shitsuke (ser riguroso), y permite una ges-

tión óptima 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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 El PDCA, 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 gestión de mejoras usado por el Kaizen   

 Evento kaizen, ante todo, es una metodología participativa con la que se involucra a las 

personas que trabajan directamente en el proceso. La gente tiene que cuestionar sus 

propias dinámicas de trabajo, aplicar su experiencia y discurrir nuevas formas para 

mejorarlo. Contribuye, por tanto, a potenciar el sentimiento de propiedad sobre el 

proceso. 

Figura N° 8: Evento Kaizen 

                                                                          Fuente: ACMP Lean 

 

 La Tarjeta de oportunidad, es una herramienta empleada para la identificación de 

oportunidades de mejora, respecto a los limitantes del proceso de productividad; a través 

de la forma estándar "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 prestación del servicio. 
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Figura N° 9: Tarjeta de oportunidad 

 

Fuente: Ingeniería industrial online 

 

1.4. Formulación del problema 

1.4.1. Problema General 

¿De qué manera la metodología Kaizen, mejora la productividad en la prestación del servicio 

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

 

1.4.2. Problemas Específicos 

- ¿De qué manera la metodología Kaizen mejora la eficacia en la prestación de servicio 

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

 

- ¿De qué manera la metodología Kaizen mejora la eficiencia en la prestación de servicio 

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

 

1.5. Justificación del estudio 

a. Conveniencia:  

Mejorar la productividad en la prestación de servicio de la corporación Anlu S.A.C, 

Independencia, 2019, implicará la aplicación de la metodología kaizen, la misma que 



38 

 

permitirá 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 preocupación de la 

empresa debe ser la de lograr altos niveles de satisfacción entre los clientes que van a 

recibir el servicio. 

 

b. Relevancia social:  

Esta investigación será de gran beneficio para la empresa, debido que al aplicar la 

metodología Kaizen se mejorará la prestación de servicios, por el cual los colaboradores 

tendrán un mejor proceso de productividad y un ambiente de trabajo seguro y calificado. 

Consecuentemente, la empresa tendrá capacidad para cumplir y garantizar los 

requerimientos de sus clientes.  

 

c. Justificación económica:  

El proyecto de investigación se justifica, ya que, al mejorar los procesos de la 

productividad para la prestación de servicio, se incrementan los ingresos, se generará 

ahorros en gastos de presupuestos y se mejorarán los tiempos de entrega, evitando los 

costos adicionales. 

 

d. Aporte teórico:  

La metodología Kaizen aplica los conocimientos científicos y teóricos comprobados 

para la mejorará de la productividad; en este estudio de la prestación de servicio, 

aportará solución a los problemas identificados en la empresa. 

 

e. Aporte práctico:  

Lo que se busca con esta investigación es incrementar la cartera de clientes, de 

proveedores, logrando con ellos tener socios estratégicos que beneficien a la 

productividad en la prestación de servicio. Así dando a conocer esta investigación la 

importancia para otras empresas que prestan servicios generales puedan resolver los 

mismos problemas. 
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f. Aporte metodológico:  

El estudio a desarrollar se enfoca en la investigación de diseño cuasi - experimental, 

aportando referencias de los investigadores cuyo objeto de estudio se enfoca en la 

mejora de la productividad mediante la metodología Kaizen. 

 

1.6. Hipótesis  

1.6.1. Hipótesis General 

- La aplicación de la metodología Kaizen para la mejora de productividad en la prestación 

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

 

1.6.2. Hipótesis Específicos 

- La aplicación de la metodología Kaizen, mejora la eficacia en la prestación de servicio 

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

 

- La aplicación de la metodología Kaizen, mejora la eficiencia en la prestación de servicio 

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

 

1.7. Objetivos de la Investigación 

1.7.1. Objetivo General 

- Determinar cómo la aplicación de la metodología Kaizen mejora la productividad en la 

prestación de servicio generales de la corporación Anlu S.A.C, Independencia, 2019. 

 

1.7.2. Objetivos Específicos 

- Determinar cómo la Aplicación de la metodología Kaizen mejora la eficacia en la pres-

tación de servicio generales de la corporación Anlu S.A.C, Independencia, 2019. 

 

- Determinar cómo la Aplicación de la metodología Kaizen mejora la eficiencia en la 

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

Problema Objetivos Hipótesis 

Generales 

 ¿De qué manera la metodo-

logía Kaizen, mejora la pro-

ductividad en la prestación 

del servicio general de la 

Corporación Anlu S.A.C. In-

dependencia, 2019? 

Determinar cómo la aplica-

ción de la metodología Kai-

zen mejora la productivi-

dad en la prestación de ser-

vicio generales de la corpo-

ración Anlu S.A.C, Inde-

pendencia, 2019. 

La aplicación de la 

metodología Kaizen para la 

mejora de productividad en 

la prestación de servicios 

generales de la corporación 

Anlu S.A.C, 

independencia, 2019. 

Específicos 

¿De qué manera la 

metodología Kaizen mejora 

la eficacia en la prestación de 

servicio generales de la 

Corporación Anlu S.A.C. 

Independencia, 2019? 

Determinar cómo la 

Aplicación de la 

metodología Kaizen mejora 

la eficacia en la prestación de 

servicio generales de la 

corporación Anlu S.A.C, 

Independencia, 2019. 

La aplicación de la 

metodología Kaizen,  mejora 

la eficacia en la prestación 

de servicio generales de la 

corporación Anlu S.A.C, 

Independencia, 2019. 

¿De qué manera la 

metodología Kaizen mejora 

la eficiencia en la prestación 

de servicio generales de la 

Corporación Anlu S.A.C. 

Independencia ,2019? 

 

Determinar cómo la 

Aplicación de la 

metodología Kaizen mejora 

la eficiencia en la prestación 

de servicio generales de la 

corporación Anlu S.A.C, 

Independencia, 2019. 

La aplicación de la 

metodología Kaizen, mejora 

la eficiencia en la prestación 

de servicio generales de la 

corporación Anlu S.A.C, 

independencia, 2019. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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2.1. Tipo y diseño de investigación 

2.1.1. Tipo de investigación 

En la presente investigación de tipo aplicada, los problemas, circunstancias y características 

concretas, se encuentran íntimamente ligadas a investigaciones previas ya que dependen de los 

descubrimientos y aportes teóricos. Por ende, este estudio se dirige a una utilización inmediata 

de los criterios y no al desarrollo de teorías (Rodríguez, 2013, p. 23). Con ello se busca tener 

nuevos conocimientos técnicos y darle una aplicación adecuada en la prestación de servicio de 

la empresa Anlu S.A.C.  

 

2.1.2. Enfoque de la investigación 

Los autores señalan que el enfoque mixto utiliza la mezcla de métodos cuantitativos y 

cualitativos en un mismo estudio o investigación. En este proyecto de investigación mixta 

(cualitativo y cuantitativo) hay observaciones como puntualidad, índice de atención, índice de 

entrega de mejoras, etc., (Giráldez [et al.], 2014, p. 137).  Con el enfoque mixto se logra obtener 

perspectivas más amplias, datos variados, para así tener mejor exploración de los datos 

obtenidos.  

 

2.1.3. Nivel de investigación 

El nivel de la investigación explicativa revelará las razones o causas que ocasionan ciertos 

fenómenos verificables. Su objetivo último es explicar por qué ocurre un fenómeno y en qué 

condiciones se da éste. Conforme a la teoría orientar los resultados a la comprobación, 

identificación y análisis de las hipótesis causales (variables independientes) y sus resultados, 

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

 

2.1.4. Diseño de investigación 

El diseño de investigación cuasi-experimental dentro del ámbito aplicado, establecerá esquemas 

de investigación no aleatorios, justamente, debido a la no aleatorización, no se establece de 

forma exacta la equivalencia inicial de los grupos, como en el caso de los diseños 

experimentales. Por tanto, se sustentarán variables de operacionalización (Bono, 2015, p. 2) 

 

II. MÉTODO 



42 

 

2.2. Operacionalización de variables 

2.2.1. Metodología Kaizen 

En la aplicación de la metodología Kaizen se establecen los componentes de la mejora continua: 

Mejora de procesos y reducción de tiempos en la prestación de servicios, a fin de incrementar 

la productividad y satisfacer al cliente.   

 

2.2.1.1. Gestión de mejora 

Las acciones de mejora son aquellas destinadas a cambiar la forma en que se está desarrollando 

un proceso, lo cual se debe reflejar en sus indicadores, pudiéndose mejorar un proceso mediante 

aportaciones creativas, imaginación y sentido crítico (Castillo, 2015, p. 56). 

 

Es decir, para esta investigación, los procesos de mejora se reflejarán en la atención al cliente 

dentro del plazo establecido, estas mejoras se llevarán a cabo en el proceso de cotización, 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 

gestión mediante el tack time.  

 

Takt Time 

Rajadell, M y Sánchez, J (2013) los autores manifiestan que Take Time es una palabra de origen 

alemán que significa ritmo. A partir de los datos sobre pedidos de los clientes, se determina el 

Takt Time que se deduce de dicha demanda. 

 

          𝑇 =    
Ta

𝐷 
 

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 estimación de tasas (probabilidades) de incumplimiento es crucial para una adecuada 

administración del riesgo y la administración de los recursos necesarios para la prestación del 

servicio. 

    𝑇𝐶𝑢 =    
𝑆𝐷

𝑆𝑇 
 𝑥 100% 

 

TCu: Tasa de Incumplimiento   

SD : Solicitudes Desatendidas diarias 

ST : Solicitudes Totales 

 

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

en la atención de cotizaciones diarias. 

 

2.2.2. Productividad 

La productividad se determina a través de dos componentes: eficiencia y eficacia. La primera 

refiere la relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados, mientras que la eficacia 

representa el grado de realización 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 = 𝐸 𝑥 𝐺𝐶 

 

P: Productividad de los servicios al día 

E: Eficiencia de los servicios al día 

GC: Grado de cumplimiento de los servicios al día 

 

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 mínimos recursos”, 

formulando en factor de tiempos, el presente indicador: 
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         𝐸 =    
TE

𝑇𝑅
 𝑥 100% 

 

E: Eficiencia.  

TE: Tiempo de instalación establecido. 

TR: Tiempo de instalación 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 medirá 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 =    
IT

𝐼𝑃
 𝑥 100% 

 

 

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 darán como resultado la eficacia de las instalaciones cum-

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

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

Variable Indepen-

diente  

 

Kaizen 

(IMAI 2013) Explica que la esen-

cia del Kaizen es sencilla y directa 

Kaizen significa mejoramiento. 

Más aún, Kaizen significa mejora-

miento progresivo que involucra a 

todos, incluyendo tanto a gerentes 

como a trabajadores. La filosofía 

de Kaizen supone que nuestra 

forma de vida sea nuestra vida de 

trabajo, vida social o vida familiar 

merece ser mejorada de manera 

constante.  

Kaizen nos indica que 

es mejor que una serie 

de pequeñas mejoras 

continuas y constantes 

que un cambio grande. 

Está basada con la 

gestión de mejora 

Gestión de mejoras 

 

          𝑇𝑇 =    
Ta

𝐷 
 

TT: Takt Time 

Ta: Tiempo neto disponible para trabajar 

D: solicitudes de clientes 

 

 

Razón 

Tasa de Incumplimiento (TCu)  

              

    𝑇𝐶𝑢 =    
𝑆𝐷

𝑆𝑇 
 𝑥 100% 

SD : Solicitudes Desatendidas diarias 

 ST : Solicitudes Totales 

 

Razón 

Variable depen-

diente  

 

Productividad 

(GUTIÉRREZ 2014) explica que 

es usual ver la productividad a tra-

vés de dos componentes: eficiencia 

y eficacia. La primera es simple-

mente la relación entre el resultado 

alcanzado y los recursos utilizados, 

mientras que la eficacia es el grado 

en que se realizan las actividades 

planeadas y se alcanzan los resulta-

dos planeados 

Productividad es el 

mejoramiento conti-

nuo del sistema más 

que producir rápido, 

se trata de producir 

mejor. Además  pro-

ductividad está rela-

cionada directamente 

con la mejora continua 

y los  procesos estan-

darizados. 

Eficiencia  

 

         𝐸 =    
TE

𝑇𝑅
 𝑥 100% 

 

E: Eficiencia.  

TE: Tiempo de instalación establecido. 

TR: Tiempo de instalación real 

 

Razón 

Eficacia 

𝐺𝐶 =    
IT

𝐼𝑃
 𝑥 100% 

 

GC: Grado de Cumplimiento.  

IT: Instalaciones terminadas diarias 

IP: Instalaciones programadas diarias 

 

Razón 

Fuente: Elaboración propia
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2.3. Población y muestra 

2.3.1. Población  

Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas características 

comunes observables en un lugar y en un momento determinado (Valderrama, 2013, p. 182). 

La población para el presente proyecto de investigación está dada por la cantidad de 

requerimientos de prestación de servicios de la empresa ANLU S.A.C. Entre esos servicios 

tenemos mantenimiento industrial, instalaciones eléctricas, fabricación de estructuras 

metálicas. Durante un periodo de 30 días. 

 

2.3.2. Muestra 

La muestra constituye un subconjunto representativo, ya que refleja las características de una 

población (Valderrama, 2013, p. 184). En la presente investigación, la muestra está conformada 

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

 

2.3.3. Selección de la unidad de análisis 

Esta investigación 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 medirán diariamente 

durante 3 meses. 

  

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

2.4.1. Técnicas 

Las técnicas aplicadas en la presente investigación serán:  

 

 Observación directa 

Para la presente investigación se observará el registro sistemático, a fin de recolectar y registrar 

la información valida y confiable de cada solicitud de servicio. 

 

 Análisis documentario 

La investigación requiere de medios para recolectar y almacenar información relevante, por lo 

cual se emplearán las fichas de solicitudes y correos electrónicos correspondientes a la atención 

del servicio. 
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2.4.2. Instrumentos 

El instrumento de medición nos facilitará datos verificables en relación a los conceptos y/o 

variables que se establecen para el presente estudio. La medición de los indicadores se traducirá 

en los siguientes formatos de medición: 

 

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

empresa sobre estadísticas e informes de gestión de administración productiva.  

 

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

 

 

Tabla N°8: Tack time 

Anlu S.A.C. Fecha de inicio:  

Variable Independiente: Kaizen Fecha de término: 

Instrumento para medir 

la Gestión de mejoras 

 

 

Indicador: Tack Time 

𝑇𝑇 =    
Ta

𝐷 
  

 

TT: Takt Time 

Ta: Tiempo neto disponible para trabajar 

D: Demanda (del cliente), o unidades requeridas por periodo 

Proceso:  Investigador: 

Día  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 

la Gestión de mejoras 

 

 

Indicador: Tasa de Incumplimiento 

    𝑇𝐶𝑢 =    
𝑆𝐷

𝑆𝑇 
 𝑥 100% 

 

 Tasa de Incumplimiento (TCu) 

SD : Solicitudes Desatendidas diarias 

 ST : Solicitudes Totales 

 

Proceso:  Investigador: 

Día  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: 

 

Instrumento para medir 

la Eficiencia 

 

Indicador: Eficiencia 

         𝐸 =    
TE

𝑇𝑅
 𝑥 100% 

 

E: Eficiencia.  

TE: Tiempo de instalación establecido. 

TR: Tiempo de instalación real  

Proceso:  Investigador: 

Día  TE TR E 

1    

2    

 

Tabla N°11: Eficacia 

Anlu S.A.C. Fecha de inicio:  

Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 

 

Instrumento para medir 

la Eficacia 

 

Indicador: Eficacia 

𝐺𝐶 =    
IT

𝐼𝑃
 𝑥 100% 

 

GC: Grado de Cumplimiento.  

IT: Instalaciones terminadas diarias 

IP: Instalaciones programadas diarias 

Proceso:  Investigador: 

Día  IT IP GC 

1    

2    

 

Tabla N°12: Productividad 

Anlu S.A.C. Fecha de inicio:  

Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 

 

Instrumento para medir 

la productividad 

Indicador: Productividad  

𝑃 = 𝐸 𝑥 𝐺𝐶 P: Productividad  

E: Eficiencia de los servicios al día 

GC: Grado de cumplimiento  

Proceso:  Investigador: 

Día  E GC P 

1    

2    

Fuente: Elaboración propia 

 

2.4.3. Validez 

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

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

ción, quienes revisan el contenido integral de las fichas de observación y registro.   
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Especialidad de Validadores 

Criterios 

Pertinencia Relevancia Claridad 

Dr. En Ingeniería Industrial sí sí sí 

Mg. En Industria Sostenible sí sí sí 

Mg. Ingeniería Industrial sí sí sí 

 

2.4.4. Confiabilidad 

La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en que su aplicación produce 

resultados consistentes y coherentes. Es decir, su aplicación al mismo individuo u objeto 

produce resultados iguales (Hernández,R Fernández, C y Baptista,P 2014, p. 200). 

 

2.5. Procedimiento 

2.5.1. Situación antes de la propuesta de mejora 

2.5.1.1. Descripción de la empresa 

Fundada en el año 2016, CORPORACION ANLU S.A.C., es una de las empresas que brinda 

servicios tales como mantenimiento industrial, instalaciones eléctricas, construcciones 

metálicas, trabajos en drywall entre otros.  Cuenta con gran aceptación en el mercado nacional. 

Cuenta con una oficina de operaciones, y que sumado a la experiencia y al espíritu 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 áreas. 

 

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

 

 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gerencia General

Departamento 
técnico

Departamento 
finaciero

Departamento 
recuersos humanos
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El departamento técnico en un lugar donde se encuentra la oficina donde se cotizan los trabajos 

de los clientes, además que se hacen presupuestos de compra de materiales, herramientas y 

equipo de protección personal, se hacen licitaciones. Cuenta con un taller donde se almacena 

las herramientas y materiales. 

 

Dicha área está constituida por un jefe de mantenimiento, un encargado del campo eléctrico, un 

encargado de instalaciones de draywall y un encargado de trabajados de soldadura, además 

cuentas con 6 técnicos en campo. 

 

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

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Misión 

Nuestra misión es ofrecer soluciones de diseño, 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.  

 

Visión 

Ser reconocida como una empresa de servicio reconocida en nuestro país, que satisface a todos 

los clientes con sus altos estándares de calidad. 

Organigrama de áreas.  

Jefatura de Mante-

nimiento 

Encargado de 

construcciones 

Encargado de 

draywall 

Encargado electricista 

Técnicos soldador 

 

Técnico electricista Técnico de dra-

wall 
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El organigrama actual tiene como máxima autoridad Gerente General que está representado por 

el dueño de la empresa, cuenta con 03 departamentos: Departamento Técnico, el cual tiene a su 

cargo al área mantenimiento industrial; Departamento de Financiero, en la cual se encuentran 

las facturas y órdenes 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, además de los alquileres de andamios, arnés y otros equipos de pro-

tección personal. 

 

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

 

 Fuente: Elaboración propia  

 

   

En la figura N° 13 se muestra la relación 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 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

LISTA DE PROVEDORES ( MATERIALES Y HERRAMIENTAS)
SODIMAC

MAESTRO

HOME CENTER

RAMBLA 

CLINICA AUNA

UNIVERSIDAD TEGNOLOGICA DEL PERU

ROTOPLAS

LISTA DE CLIENTES A QUIEN SE PRESTA SERVICIO

INSTITUTO TEGNOLOGICO IDAT
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En la figura N° 14 se muestra las diferentes maquinarias y herramientas de la empresa ANLU 

S.A.C 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

 

2.5.1.2. Descripción del proceso o área 

El área que se va realizar la mejora es en la prestación de servicios a sus clientes. La empresa 

cuenta con diversos servicios se podrá observar a continuación, para esta tesis se tomará como 

servicio primario las instalaciones de seguro para computadoras, ya que es un trabajo que se 

realiza a diaria. 

 

 Mantenimiento a motores eléctricos 

 

Imagen N°1: Motor eléctrico 

 

Fuente: Centro comercial RAMBLA 

CANTIDAD

3

1

2

2

3

2

1

3

3

1

2

Juegos de llave francesa

Compresora

Juegos de broca

Pinzas amperimetrica

Multester

Escaleras de aluminio

Maquina de soldar

Juegos de llaves mixta

Taladros

Taladro inalambrico 

Esmeriles

MAQUINAS Y HERRAMIENTAS
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 Mantenimiento de puertas enrollables 

 

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

  

Fuente: Centro comercial RAMBLA Fuente: Centro comercial RAMBLA 

 

 Trabajos eléctricos 

 

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

  

Fuente: Centro comercial ROTOPLAS Fuente: Centro comercial ROTOPLAS 
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 Instalación de seguros de computador  

 

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

  

Fuente: Instituto Tecnológico IDAT Fuente: Instituto Tecnológico IDAT 

 

2.5.1.3. Pre-Test 

En los procesos que se ejecutan las prestaciones de servicios generales. Se procedió al levanta-

miento de dato durante 30 días útiles 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 

la Gestión de mejoras 

 

 

Indicador: Tack Time 

𝑇𝑇 =    
Ta

𝐷 
  

 

TT: Takt Time 

Ta: Tiempo neto disponible para trabajar 

D: Solicitudes de clientes 

Proceso: Cotización   Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  Ta (hora) D(cotizaciones) TT 

1 3 6 0.5 

2 3 2 1.5 

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 1.5 

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 1.5 

22 3 2 1.5 

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: Elaboración propia 

 

Con esta tabla se logra demostrar el tiempo que demora el trabajador en atender a las cotizacio-

nes siento un tiempo mínimo de 0.5 (30minutos) por responder cotizado y un tiempo máximo 

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 cotización.  
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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 

la Gestión de mejoras 

 

 

Indicador: Tasa de Incumplimiento 

    𝑇𝐶𝑢 =    
𝑆𝐷

𝑆𝑇 
 𝑥 100% 

 

 Tasa de Incumplimiento (TCu) 

 SD : Solicitudes Desatendidas diarias 

 ST : Solicitudes Totales 

Proceso: Cotización Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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: Elaboración propia 

 

Con esta tabla demostramos la tasa de incumplimiento en responder cotizaciones, cuenta con 

un máximo de 75% en no brindar información 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 

 

Instrumento para medir 

la Eficiencia 

 

Indicador: Eficiencia 

         𝐸 =    
TE

𝑇𝑅
 𝑥 100% 

 

E: Eficiencia.  

TE: Tiempo de instalación establecido. 

TR: Tiempo de instalación real  

Proceso: Trabajo en Campo Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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: Elaboración propia 

 

Esta tabla nos ayuda a observar la eficiencia de las instalaciones, nos indica que el día con 

mayor eficiencia se logró un 89% y el día menos eficiente es de 57%, llegando así 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 

 

Instrumento para medir 

la Eficacia 

 

Indicador: Eficacia 

𝐺𝐶 =    
IT

𝐼𝑃
 𝑥 100% 

 

 GC: Grado de Cumplimiento.  

IT: Instalaciones terminadas diarias 

IP: Instalaciones programadas diarias 

Proceso:  Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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 77% 

29 60 80 75% 

30 20 20 100% 

Promedio 72% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Esta tabla nos ayuda observar la eficacia de las instalaciones, nos indica el día más eficaz se 

logró el 100% y el día menos eficaz 44%, llegando así a un promedio mensual de 72 % de 

eficacia. 
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Tabla N° 17: Productividad 

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

Variable Dependiente: Productividad Fecha de término: 30/08/19 

 

Instrumento para medir 

la productividad 

 

Indicador: Productividad  

𝑃 = 𝐸 𝑥 𝐺𝐶 P: Productividad  

E: Eficiencia de los servicios al día 

GC: Grado de cumplimiento  

Proceso:  Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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% 77% 62% 

29 62% 75% 46% 

30 67% 100% 67% 

Promedio 53% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Este cuadro nos muestra la productividad, podemos apreciar que el día de menos productividad 

se logró el 31% y el día de mayor productividad fue de 73%. Llegando así a un promedio de 

53% ese mes. 
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2.5.2. Propuesta y ejecución de la propuesta de mejora 

Etapa 1 del evento Kaizen 

El presente GANTT muestra la ejecución de Kaizen  

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el siguiente diagrama de flujo se identifica las áreas donde se va realizar la metodología 

Kaizen, donde se realizarán las mejoras y tomas de tiempos. En la figura N° 15 se señala los 

dos procesos donde se encuentra el mayor índice de problema que son el cotizado de servicios 

y la calidad de servicio al cliente en campo. 

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

Programación de las actividades

Establecer tiempos

Presentar metodología a los involucrados

Ejecutar la nueva metodología 

Verificar el nuevo método de trabajo

Analisis de control

Analisis de eficiencia

Analisis de eficacia

Analisis de productividad

Descripción de resultados

ACTVIDADES

2018 2019

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

Pre - Test

Implementación / Aplicación

Post - Test

Mayo Junio JulioNoviembre Diciembre Enero Febrero Marzo AbrilACTVIDADES

2018 2019

Setiembre Octubre
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Figura N° 15: Diagrama flujo de la prestación de servicio 

Cliente Corporación Anlu S.A.C., 2019 Proveedor materiales 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se planifico reunión con todo el personal de la empresa donde se expuso los problemas que se 

identificó en las distintas áreas, así mismo se explicó en que consiste la metodología Kaizen 

para que así sepan que Kaizen será de gran beneficio utilizarla para mejorar en los puntos dé-

biles de la corporación Anlu S.A.C. 

 

Etapa 2 del evento Kaizen 

Se realizó capacitación en seguridad y salud ocupacional haciendo exposiciones con pruebas 

en la imagen siguiente se aprecia la capacitación 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 protección personal y orden y limpieza. 

 

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

 

Fuente: Corporación ANLU S.A.C 

 

Fuente: Corporación ANLU S.A.C 

 

Imagen N° 10: Capacitación al personal 

 

Fuente: Corporación ANLU S.A.C 
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Se diseñó tarjetas de oportunidad explicándoles 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 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

FECHA:

ÁREA:

ESPECIALIDAD:

CRITICIDAD:

Realizado por:

Equipo Kaizen Observaciones

Espacio reservado para Kaizen

TARJETA DE OPORTUNIDAD

Acciones Estimadas
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2.5.3. Situación después de la mejora 

Etapa 3 del evento Kaizen 

Se implementó las tarjetas de oportunidades debidas que fue aprobado en la reunión 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 así 

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

 

Figura N° 17: Tarjeta de Oportunidad del técnico soldador 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

FECHA: 2/02/2019

ÁREA: CONSTRUCCIONES

ESPECIALIDAD: Soldador

CRITICIDAD: B

Realizado por: Dario Espinoza Lopez

Equipo Kaizen Observaciones

.Maykol Espinoza

.Pablo Alfaro

.Pedro Quizpe

Lista de asistencia del

 personal capacitado

Espacio reservado para Kaizen

Acciones Estimadas

Oportunidad Detectado

TARJETA DE OPORTUNIDAD

Implementar charla de 5 minutos antes de iniciar

 las labores en la empresa

Capacitación del personal respecto a los temas que se 

tratará en la charla de 5 minutos



65 

 

En esta tarjeta de oportunidad el técnico soldador propone un implementar las charlas de 5 

minutos diarios antes de iniciar las labores ya que ahí se puede hablar de diversos temas como 

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

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tarjeta de oportunidad el técnico draywall propone que se enseñe el uso adecuado de 

los equipos de protección personal la acción que se tomo fue capacitar a todo el personal para 

su debido uso de los equipos de protección personal se tomó acciones inmediatas ya que tiene 

una criticidad tipo A 

 

 

FECHA: 2/02/2019

ÁREA:  DRAYWALL

ESPECIALIDAD: Técnico de Draywall

CRITICIDAD: A

Realizado por: Juan Angulo Zapata

Equipo Kaizen Observaciones

.Maykol Espinoza

.Pablo Alfaro

.Pedro Quizpe

Demostrar en presentación un 

tecnico con todos los equipos de 

protección personal adecuados

TARJETA DE OPORTUNIDAD

Oportunidad Detectado

Enseñar el uso adecuado de los equipos de protección personal

Acciones Estimadas

Capacitación del personal respecto al uso adecuado del equipo de 

proteccíon personal

Espacio reservado para Kaizen
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Figura N° 19: Tarjeta de Oportunidad del técnico electricista  

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tarjeta de oportunidad el técnico electricista propone que se enseñar sobre el uso de los 

equipo y herramientas manuales y de poder, la acción tomada fue capacitar al personal eln el 

debido uso de las herramientas y equipos, ya que con ellos se lograría reducir accidentes además 

de ello se alargaría el tiempo de vida de los equipos y herramientas se tomó acciones inmediatas 

ya que tiene una criticidad tipo A. 

 

Se puede apreciar en las imágenes siguientes que después de las mejoras y capacitaciones los 

trabajadores utilizan sus equipos de protección personal adecuado, usan las herramientas ade-

cuadamente reduciendo al mínimo algún tipo de incidente o lesiones. 

 

FECHA: 2/02/2019

ÁREA: ELÉCTRICA

ESPECIALIDAD: Técnico Electricista

CRITICIDAD: A

Realizado por: Luis Ramirez Lima

Equipo Kaizen Observaciones

.Maykol Espinoza

.Pablo Alfaro

.Pedro Quizpe

Lista de asistencia del

 personal capacitado

Espacio reservado para Kaizen

TARJETA DE OPORTUNIDAD

Oportunidad Detectado

Uso de equipo y herraminatas  manuales y de  poder

Acciones Estimadas

Capacitación del personal respecto al uso adecuado del equipos y 

herramientas manuales yde poder.
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Imagen N° 11: Capacitación al personal Imagen N° 12: Capacitación al personal 

 

Fuente: Corporación ANLU S.A.C 

 

Fuente: Corporación ANLU S.A.C 

 

Imagen N° 13: Capacitación al personal 

 

Fuente: Corporación ANLU S.A.C 
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Se tomó 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 

la Gestión de mejoras 

 

 

Indicador: Tack Time 

𝑇𝑇 =    
Ta

𝐷 
  

 

TT: Takt Time 

Ta: Tiempo neto disponible para trabajar 

D: Solicitudes de clientes 

Proceso: Cotización   Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  Ta (hora) D(cotizaciones) TT 

1 2.5 6 0.4 

2 2.5 2 1.3 

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 2.5 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 2.5 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 2.5 4 0.6 

30 2.5 4 0.6 

Promedio 0.69 

 

Fuente: Elaboración 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 mínimo de 0.4 (24 minutos) por responder cotizado y un tiempo máximo 

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 cotización. Demostrando que hubo una reducción de 9 minutos en 

promedio mensual al atender una cotización a consideración de la primera medición del PRE-

TEST. 

 

Gráfico Nº 1: Gráfico comparativo Pre-test vs. Post-test, Primer mes 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar la reducción del tiempo en la realización 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 

la Gestión de mejoras 

 

 

Indicador: Tack Time 

𝑇𝑇 =    
Ta

𝐷 
  

 

TT: Takt Time 

Ta: Tiempo neto disponible para trabajar 

D: Solicitudes de clientes 

Proceso: Cotización   Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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: Elaboración propia 

 

Con esta tabla se logra demostrar el tiempo que demora el trabajador en atender a las cotizacio-

nes siento un tiempo mínimo de 0.3 (18 minutos) por responder cotizado y un tiempo máximo 

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 cotización. Demostrando que hubo una reducción de 17 minutos en promedio 

mensual al atender una cotización a consideración de la primera medición del PRE-TEST. 

 

Gráfico Nº 2: Gráfico comparativo Pre-test vs. Post-test, Segundo mes 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar la reducción del tiempo en la realización del cotizado donde se 

presta un servicio con mayor rapidez hacia los clientes. 

 

Gráfico Nº 3: Gráfico comparativo Pre-test vs. Post-test, Tercer mes 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

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

mejora y reducción al realizar el cotizado.  
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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 

la Gestión de mejoras 

 

 

Indicador: Tasa de Incumplimiento 

    𝑇𝐶𝑢 =    
𝑆𝐷

𝑆𝑇 
 𝑥 100% 

 

 Tasa de Incumplimiento (TCu) 

 SD : Solicitudes Desatendidas diarias 

 ST : Solicitudes Totales 

Proceso: Cotización Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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: Elaboración propia 
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Con esta tabla demostramos la tasa de incumplimiento en responder cotizaciones, cuenta con 

un máximo de 60% en no brindar información al cliente, el promedio mensual es de 26% de 

tasa de incumplimiento. Demostrando que hubo una reducción de 16% en promedio mensual 

de incumplimiento en relación de la primera medición del PRE-TEST. 

 

Gráfico Nº 4: Gráfico comparativo en caso de incumplimiento Pre-test vs. Post-test, Primer mes 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar la reducción de la tasa de incumplimiento en la realización 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 

la Gestión de mejoras 

 

 

Indicador: Tasa de Incumplimiento 

    𝑇𝐶𝑢 =    
𝑆𝐷

𝑆𝑇 
 𝑥 100% 

 

 Tasa de Incumplimiento (TCu) 

 SD : Solicitudes Desatendidas diarias 

 ST : Solicitudes Totales 

Proceso: Cotización Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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 máximo de 33% en no brindar información al cliente, el promedio mensual es de 13% de 

tasa de incumplimiento. Demostrando que hubo una reducción de 29% en promedio mensual 

de incumplimiento en relación de la primera medición del PRE-TEST. 
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Gráfico Nº 5: Gráfico comparativo en caso de incumplimiento Pre-test vs. Post-test, Segundo mes 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar significativamente la reducción de la tasa de incumplimiento en 

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

 

Gráfico Nº 6: Gráfico comparativo en caso de incumplimiento Pre-test vs. Post-test, Tercer mes 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

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

mejora y reducción 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 

 

Instrumento para medir 

la Eficiencia 

 

Indicador: Eficiencia 

         𝐸 =    
TE

𝑇𝑅
 𝑥 100% 

 

E: Eficiencia.  

TE: Tiempo de instalación establecido. 

TR: Tiempo de instalación real  

Proceso: Trabajo en Campo Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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: Elaboración propia 
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Esta tabla nos ayuda a observar la eficiencia de las instalaciones, nos indica que el día con 

mayor eficiencia se logró un 100 % y el día menos eficiente es de 57%, llegando así 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 consideración 

de la primera medición del PRE-TEST. 

 

Gráfico Nº 7: Gráfico comparativo en caso de eficiencia Pre-test vs. Post-test, Primer mes 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar el incremento de la eficiencia en la realización 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 

 

Instrumento para medir 

la Eficiencia 

 

Indicador: Eficiencia 

         𝐸 =    
TE

𝑇𝑅
 𝑥 100% 

 

E: Eficiencia.  

TE: Tiempo de instalación establecido. 

TR: Tiempo de instalación real  

Proceso: Trabajo en Campo Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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: Elaboración propia 

 

Esta tabla nos ayuda a observar la eficiencia de las instalaciones, nos indica que el día con 

mayor eficiencia se logró un 100 % y el día menos eficiente es de 62%, llegando así 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-

ción de la primera medición del PRE-TEST. 
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Gráfico Nº 8: Gráfico comparativo en caso de eficiencia Pre-test vs. Post-test, Segundo mes 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar el incremento de la eficiencia en la realización a las medidas 

adquiridas en el PRE-TEST. 

 

Gráfico Nº 9: Gráfico comparativo en caso de eficiencia Pre-test vs. Post-test, Tercer mes 

 

Fuente: Elaboración 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 está 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 

 

Instrumento para medir 

la Eficacia 

 

Indicador: Eficacia 

𝐺𝐶 =    
IT

𝐼𝑃
 𝑥 100% 

 

 GC: Grado de Cumplimiento.  

IT: Instalaciones terminadas diarias 

IP: Instalaciones programadas diarias 

Proceso:  Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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 77% 

23 10 10 100% 

24 30 43 70% 

25 28 35 80% 

26 20 26 77% 

27 23 40 58% 

28 30 35 86% 

29 63 80 79% 

30 20 20 100% 

Promedio 79% 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Esta tabla nos ayuda observar la eficacia de las instalaciones, nos indica el día más eficaz se 

logró el 100% y el día menos eficaz 56%, llegando así 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 consideración de la primera medición del 

PRE-TEST. 

 

Gráfico Nº 10: Gráfico comparativo en caso de eficacia Pre-test vs. Post-test, Primer mes 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar el incremento de la eficacia en la realización 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 

 

Instrumento para medir 

la Eficacia 

 

Indicador: Eficacia 

𝐺𝐶 =    
IT

𝐼𝑃
 𝑥 100% 

 

 GC: Grado de Cumplimiento.  

IT: Instalaciones terminadas diarias 

IP: Instalaciones programadas diarias 

Proceso:  Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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: Elaboración propia 

 

Esta tabla nos ayuda observar la eficacia de las instalaciones, nos indica el día más eficaz se 

logró el 100% y el día menos eficaz 67%, llegando así 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 consideración de la primera medición del 

PRE-TEST. 
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Gráfico Nº 11: Gráfico comparativo en caso de eficacia Pre-test vs. Post-test, Segundo mes 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar el incremento de la eficacia en la realización a las medidas ad-

quiridas en el PRE-TEST 

 

Gráfico Nº 12: Gráfico comparativo en caso de eficacia Pre-test vs. Post-test, Tercer mes 

 

Fuente: Elaboración 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 está 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 

 

Instrumento para medir 

la productividad 

 

Indicador: Productividad  

𝑃 = 𝐸 𝑥 𝐺𝐶 P: Productividad  

E: Eficiencia de los servicios al día 

GC: Grado de cumplimiento  

Proceso:  Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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% 77% 62% 

23 73% 100% 73% 

24 80% 70% 56% 

25 73% 80% 58% 

26 57% 77% 44% 

27 62% 58% 35% 

28 80% 86% 69% 

29 73% 79% 57% 

30 67% 100% 67% 

Promedio 63% 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Este cuadro nos muestra la productividad, podemos apreciar que el día de menos productividad 

se logró el 35% y el día de mayor productividad fue de 80%. Llegando así a un promedio de 

63% ese mes. Demostrando que hubo un incremento del 10% en promedio mensual de produc-

tividad en la prestación de servicios hacia los clientes en consideración de la primera medición 

del PRE-TEST. 

 

Gráfico Nº 13: Gráfico comparativo en caso de productividad Pre-test vs. Post-test, Primer mes 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar el incremento de la productividad en la prestación de servicios 

de la empresa en relación 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 

 

Instrumento para medir 

la productividad 

 

Indicador: Productividad  

𝑃 = 𝐸 𝑥 𝐺𝐶 P: Productividad  

E: Eficiencia de los servicios al día 

GC: Grado de cumplimiento  

Proceso:  Investigador: Alfaro Carazas, Pablo José 

Día  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: Elaboración propia 

 

Este cuadro nos muestra la productividad, podemos apreciar que el día de menos productividad 

se logró el 45% y el día de mayor productividad fue de 100%. Llegando así a un promedio de 

63% ese mes. Demostrando que hubo un incremento del 23% en promedio mensual de produc-

tividad en la prestación de servicios hacia los clientes en consideración de la primera medición 

del PRE-TEST. 
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Gráfico Nº 14: Gráfico comparativo en caso de productividad Pre-test vs. Post-test, Segundo mes 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el gráfico se logra apreciar el incremento de la productividad en la prestación de servicios 

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

 

Gráfico Nº 15: Gráfico comparativo en caso de productividad Pre-test vs. Post-test, Tercer mes 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el grafico se compara los tres meses de las tomas de medidas donde se aprecia un aumento 

de la productividad la prestación de servicios de la empresa. Entendiendo por ello que con la 

metodología Kaizen se logró mejora con eficiencia y eficacia los problemas de la empresa. 
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2.6. Métodos de análisis de datos 

2.6.1. Análisis descriptivo  

El análisis de los cambios en la productividad de la empresa investigada, mediante el uso de 

elementos prácticos y de fácil interpretación, se representan en tablas, gráficos, 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 investigación.  

 

2.6.2. Análisis inferencial  

Para la contrastación de la hipótesis de la siguiente investigación se aplicarán conocimientos 

científicos mediante la metodología Kaizen que determina los indicadores del Takt Time y la 

Tasa de Incumplimiento para conseguir la solución del problema en cuestión. En la siguiente 

investigación se utilizará “Shapiro wilk” por representar objetos de investigación de 30 datos 

obtenidos en 30 días. 

 

2.7. Aspectos éticos 

Teniendo en cuenta los criterios éticos para el desarrollo de esta investigación, se resaltan los 

aspectos éticos en el desarrollo tanto teórico como práctico de la investigación; en la tesis 

titulada “Aplicación de la metodología Kaizen para mejorar la productividad en la prestación 

de servicios generales de la corporación 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 investigación, 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. Objeto de estudio  

El objeto de estudio de la presente investigación lo constituye la productividad en la 

prestación de servicios generales. Para lo cual se identificará en los procesos de prestación de 

servicio las causas definidas mediante la herramienta de Ishikawa, tales como: gestión de la 

calidad, gestión ambiental, seguridad-salud en el trabajo y responsabilidad social, a fin de 

viabilizar el problema hacia una solución concreta. 

A continuación, se presenta el flujo de la información, 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 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla N° 30: Presupuesto monetario POST- TEST 

MES Nº de Trabajadores
Total de horas hombres 

trabajadas
Días perdidos en el mes Costo por Día

 MAYO 15 40 5  S/            30.00 

 JUNIO 15 40 5  S/            30.00 

 JULIO 15 40 5  S/            30.00 

 AGOSTO 15 32 4  S/            30.00 

 SETIEMBRE 15 40 5  S/            30.00 

 OCTUBRE 15 32 4  S/            30.00 

840.00S/                          TOTAL

S/. Total

 S/                  150.00 

 S/                  150.00 

 S/                  150.00 

 S/                  120.00 

 S/                  150.00 

 S/                  120.00 

PRIMER REGISTRO DE DÍAS PERDIDOS (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 18.00S/.               36.00S/.                

Folderes und 12 1.00S/.                 12.00S/.                

CDs und 3 2.00S/.                 6.00S/.                  

Servicios Unidad de medida Cantidad Costo unitario Total

Alquiler de cabina de internet horas 10 1.00S/.                 10.00S/.                

Impresión und 500 0.10S/.                 50.00S/.                

Quemado de CDs und 3 3.00S/.                 9.00S/.                  

Espiralado und 4 3.00S/.                 12.00S/.                

Viáticos Unidad de medida Cantidad Costo unitario Total

Pasajes N° de viajes 100 5.00S/.                 500.00S/.             

Llamadas N° de llamadas 10 0.30S/.                 3.00S/.                  

638.00S/.             

Presupuesto

TOTAL
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Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla N° 31: TIR y VAR 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

3.1. Análisis descriptivo 

Según los indicadores que se formuló en la matriz de operacionalización, aplicando a los 30 

días que se tomaron los datos requeridos, en el siguiente cuadro se aprecia el resumen de los 

indicadores antes y después de la mejora realizada. 

MES
Nº de 

Trabajadores

Total de 

horas 

hombres 

trabajadas

Días perdidos 

en el mes 
Costo por Día

 DICIEMBRE 15 24 3  S/    30.00 

 ENERO 15 24 3  S/    30.00 

 FEBRERO 15 24 3  S/    30.00 

 MARZO 15 24 3  S/    30.00 

 ABRIL 15 24 3  S/    30.00 

 MAYO 15 24 3  S/    30.00  S/                        90.00 

540.00S/                                TOTAL

S/. Total

 S/                        90.00 

 S/                        90.00 

 S/                        90.00 

 S/                        90.00 

 S/                        90.00 

SEGUNDO  REGISTRO DE DÍAS PERDIDOS (POST - TEST)

PRESUPUESTO DE KAIZEN S/5,500.00

COSTO DE INVERSIÓN S/2,000.00

VAN DEL POST TEST S/1,975.31

COSTOS + INVERSIÓN S/3,975.31

BENEFICIO COSTO 1.38

MESES 

III. RESULTADOS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

INGRESOS: -2000 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300

COSTO DE INVERSIÓN: 2000

TASA: 1.25%

VALOR PRESENTE NETO: S/5,002.81

TASA INTERNA DE RETORNO: 9%
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Tabla N°32: Resumen de comportamiento de indicadores 

Fuente: Elaboración 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 metodología Kaizen el antes “PRE-TEST” vs 

después “POST-TEST”. 

 

 

 

Tack Time

(TT)

Tasa de 

Incumplimiento

 (Tcu)

Eficiencia

(E)

Grado de 

Incumplimiento

(GC)

Productividad

(P)

Tack Time

(TT)

Tasa de 

Incumplimiento

 (Tcu)

Eficiencia

(E)

Grado de 

Incumplimiento

(GC)

Productividad

(P)

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%

ANTES DESPUÉS
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Gráfico Nº 16: Comparativo de Tack time antes vs después 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el grafico N° 16 se observa que tack time después de la implementación sufrió un cambio 

positivo pues se redujo el tiempo a 0,55 que es 33 minutos para responder una cotización a los 

clientes respecto al tiempo antes de la implementación que era de 0.83 que es 50 minutos para 

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

 

Gráfico Nº 17: Comparativo de tasa de incumplimiento antes vs después 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el grafico N° 17 se observa que la tasa de incumplimiento después de la implementación 

sufrió 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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Gráfico Nº 18: Comparativo de eficiencia de cumplimiento antes vs después 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el grafico N° 18 se observa que la eficiencia de cumplimiento después de la implementación 

sufrió 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%. 

 

Gráfico Nº 19: Comparativo de eficacia de cumplimiento antes vs después 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el grafico N° 19 se observa que la eficacia de cumplimiento después de la implementación 

sufrió 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%. 
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Gráfico Nº 20: Comparativo productividad antes vs productividad después 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el grafico N° 20 se observa que la productividad después de la implementación sufrió un 

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

plementación de la mejora es de un 20%. 

 

Gráfico Nº 21: Comparativo productividad antes vs productividad después 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el grafico N° 21 se observa que la productividad después de la implementación sufrió 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%. 
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3.2. Análisis de inferencia  

Esta investigación aplica conocimientos científicos con la intensión de solucionar un problema, 

se aplicará la metodología Kaizen para solucionar el problema. Moncada José (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 dependerá de la prueba de normalidad que se utilice, si es que los sujetos de investi-

gación 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 investigación se utilizará “shapiro wilk” por representar una 

muestra de servicios brindados en 30 días. 

 

3.2.1. Análisis de la hipótesis general  

HG: La aplicación de la metodología Kaizen mejora de productividad en la prestación de 

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

 

Antes de analizar la hipótesis general, debemos identificar si su comportamiento es paramétrico 

o no paramétrico, para ello se necesita los datos obtenidos de la variable dependiente 

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

 

Regla de decisión:  

Si ρ valor ≤ 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico  

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

 

Tabla Nº 33: Prueba de Normalidad de la productividad antes y después con Shapiro Wilk 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Estadístico gl Sig.

PRODUCTIVIDAD 

ANTES
0,983 30 0,888

PRODUCTIVIDAD 

DESPUÈS
0,983 30 0,902

Shapiro-Wilk

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.

a. Corrección de significación de Lilliefors

Pruebas de normalidad
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Se parecía 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 según la regla de 

decisión, que el comportamiento es paramétrico. 

 

Para conocer si la productividad ha mejorado gracias a la implementación de la metodología 

Kaizen, se procederá al análisis con el estadígrafo T de Student. 

 

Contrastación de Hipótesis General 

La contrastación con el estadígrafo T de Student consistirá en aceptar o rechazar la hipótesis 

mediante la se comparación de medias. 

 

Ho: La aplicación de la metodología Kaizen no mejora de productividad en la prestación de 

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

 

Ha: La aplicación de la metodología Kaizen mejora de productividad en la prestación de 

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

 

Regla de decisión:  

Ho: µPa ≥ μPd 

Hₐ: µPa < μPd 

 

Tabla Nº 34: Estadísticos de muestra relacionadas de productividad antes y después con T - Student. 

 

Fuente: Elaboración 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 Hₐ: µPa < μPd, 

por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula que la implementación de la metodología Kaizen 

no mejora la productividad, así mismo se acepta la hipótesis alterna de investigación, 

Media N
Desviación 

estándar

Media de 

error estándar

PRODUCTIVIDAD 

ANTES
0,6307 30 0,13109 0,02393

PRODUCTIVIDAD 

DESPUÈS
0,7277 30 0,12743 0,02327

Estadísticas de muestras emparejadas

Par 1
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demostrando así que la implementación de la metodología Kaizen mejora la productividad en 

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

 

Para asegurar el resultado del análisis anterior es correcto, se realizará un análisis a través del   

ρ valor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon de ambas 

medidas de productividad. 

 

Regla de decisión:  

                                     Si ρ valor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula   

                                     Si ρ valor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

 

Tabla Nº 35: Prueba de muestra de productividad antes y después con T - Student. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos en la tabla Nº 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 decisión se rechaza 

la hipótesis nula, dando a lugar la aceptación de la hipótesis de investigación, La aplicación de 

la metodología Kaizen mejora de productividad en la prestación de servicios generales de la 

corporación Anlu S.A.C, Independencia,2019. 

 

3.2.2. Análisis de las hipótesis específicas 

Esta investigación adicional a la hipótesis general, cuenta con dos hipótesis específicas, para 

demostrar si la mejora ha generado resultado es positivos se tiene que analizar las hipótesis 

específicas. 

 

 

 

 

Inferior Superior

Par 1

PRODUCTIVIDAD 

ANTES - 

PRODUCTIVIDAD 

DESPUÈS

-0,09700 0,07931 0,01448 -0,12662 -0,06738 -6,699 29 0,000

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

t gl Sig. (bilateral)
Media

Desviación 

estándar

Media de 

error estándar

95% de intervalo de confianza 

de la diferencia
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Hipótesis Específica N°1: 

 

HE1: La aplicación de la metodología Kaizen, mejora la eficacia en la prestación de servicio 

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

 

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

adquiridos. 

 

Regla de decisión:  

Si ρ valor ≤ 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico  

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

 

Tabla Nº 36: Prueba de Normalidad de eficacia antes y después con Shapiro Wilk 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se parecía 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 según la regla de decisión, que el com-

portamiento es no paramétrico. 

 

Para conocer si la eficacia ha mejorado gracias a la implementación de la metodología Kaizen, 

se procederá al análisis con el estadígrafo de Wilcoxon. 

 

Contrastación de Hipótesis Específica 1 

Esta contrastación consistirá en aceptar o rechazar la hipótesis mediante la comparación de 

medias. 

 

Estadístico gl Sig.

EFICACIA 

ANTES
0,953 30 0,208

EFICACIA 

DESPUÈS
0,928 30 0,043

Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.

a. Corrección de significación de Lilliefors
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Ho: La aplicación de la metodología Kaizen, no mejora la eficacia en la prestación de servicio 

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

 

Ha: La aplicación de la metodología Kaizen, mejora la eficacia en la prestación de servicio 

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

 

Regla de decisión:  

Ho: µEa ≥ μEd 

Hₐ: µEa < μEd 

 

Tabla Nº 37: Estadísticos descriptivos de eficacia antes y después con Wilcoxon 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración 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 Hₐ: µEa < μEd, por consiguiente, 

se rechaza la hipótesis nula que la aplicación de la metodología Kaizen, no mejora la eficacia 

en la prestación de servicio generales de la corporación Anlu S.A.C, Independencia, 2019. así 

mismo se acepta la hipótesis alterna de investigación, demostrando así que la aplicación de la 

metodología Kaizen, mejora la eficacia en la prestación de servicio generales de la corporación 

Anlu S.A.C, Independencia, 2019. 

 

Para asegurar el resultado del análisis anterior es correcto, se realizará un análisis a través del   

ρ valor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon de ambas 

medidas de eficacia. 

 

Regla de decisión:  

                                     Si ρ valor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula   

                                     Si ρ valor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

N Media
Desviación 

estándar
Mínimo Máximo

EFICACIA 

ANTES
30 0,7903 0,12845 0,56 1,00

EFICACIA 

DESPUÈS
30 0,8587 0,10715 0,63 1,00

Estadísticos descriptivos
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Tabla Nº 38: Análisis de ρ valor de la eficacia antes y después con Wilcoxon 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla Nº 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 decisión, se rechaza la hipótesis nula, dando a lugar 

la aceptación de hipótesis de investigación, la aplicación de la metodología Kaizen, mejora la 

eficacia en la prestación de servicio generales de la corporación Anlu S.A.C, Independencia, 

2019. 

 

Hipótesis Específica N°2: 

HE2: La aplicación de la metodología Kaizen, mejora la eficiencia en la prestación de servicio 

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

 

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

adquiridos. 

 

Regla de decisión:  

Si ρ valor ≤ 0.05, el dato de la serie tiene un comportamiento no paramétrico  

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

 

 

 

 

 

 

 

EFICACIA DESPUÈS - 

EFICACIA ANTES

Z -3,924
b

Sig. asintótica 

(bilateral)

0,000

Estadísticos de prueba
a

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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Tabla Nº 39: Prueba de Normalidad de eficiencia antes y después con Shapiro Wilk 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se parecía 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 según la regla de decisión, que el com-

portamiento es no paramétrico. 

 

Para conocer si la eficiencia ha mejorado gracias a la implementación de la metodología Kaizen, 

se procederá al análisis con el estadígrafo de Wilcoxon. 

 

Contrastación de Hipótesis Específica 2 

Esta contrastación consistirá en aceptar o rechazar la hipótesis mediante la comparación de 

medias. 

 

Ho: La aplicación de la metodología Kaizen, no mejora la eficiencia en la prestación de servicio 

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

 

Ha: La aplicación de la metodología Kaizen, mejora la eficiencia en la prestación de servicio 

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

 

Regla de decisión:  

Ho: µEa ≥ μEd 

Hₐ: µEa < μEd 

 

Estadístico gl Sig.

EFICIENCIA 

ANTES
0,925 30 0,037

EFICIENCIA 

DESPUÈS
0,912 30 0,016

a. Corrección de significación de Lilliefors

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
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Tabla Nº 40: Estadísticos descriptivos de eficiencia antes y después con Wilcoxon 

Fuente: Elaboración 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 Hₐ: µEa < μEd, por 

consiguiente, se rechaza la hipótesis nula que la aplicación de la metodología Kaizen, no mejora 

la eficiencia en la prestación de servicio generales de la corporación Anlu S.A.C, 

Independencia, 2019. así mismo se acepta la hipótesis alterna de investigación, demostrando 

así que la aplicación de la metodología Kaizen, mejora la eficiencia en la prestación de servicio 

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

 

Para asegurar el resultado del análisis anterior es correcto, se realizará un análisis a través del   

ρ valor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon de ambas 

medidas de eficacia. 

 

Regla de decisión:  

                                     Si ρ valor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula   

                                     Si ρ valor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

Tabla Nº 41: Análisis de ρ valor de la eficacia antes y después con Wilcoxon 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

N Media Desviación estándar Mínimo Máximo

EFICIENCIA 

ANTES
30 0,7983 0,09851 0,57 1,00

EFICIENCIA 

DESPUÈS
30 0,8487 0,09737 0,62 1,00

Estadísticos descriptivos

EFICIENCIA DESPUÈS - 

EFICIENCIA ANTES

Z -3,429
b

Sig. asintótica 

(bilateral)

0,001

Estadísticos de prueba
a

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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En la tabla Nº 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 decisión, se rechaza la hipótesis nula, dando a lugar 

la aceptación de hipótesis de investigación, la aplicación de la metodología Kaizen, mejora la 

eficacia en la prestación de servicio generales de la corporación Anlu S.A.C, Independencia, 

2019. 
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4.1. Discusión de la Hipótesis General   

  

De acuerdo a los resultados de nuestra investigación y según resultados obtenidos de la tabla 

N° 34, se puede evidenciar que la media de la Productividad antes de la Aplicación de la mejora 

dio como resultado 0,6307 menor que la media de la Productividad después de aplicar la meto-

dología que resultó en 0,7277 evidenciando una mejora como consecuencia de la Aplicación de 

la metodología Kaizen en 0,0970 equivalente a una mejora porcentual de 20%.  

 

4.1.1. Discusión de la Hipótesis Especifica 1  

  

De la tabla N°40, se puede evidenciar que la media de la eficiencia antes de la Aplicación de la 

propuesta dio como resultado 0,7983 menor que la media de eficiencia después de aplicar el 

tratamiento que resultó en 0,8487 evidenciando una mejora como consecuencia de la Aplica-

ción de la metodología Kaizen en 0,0503 equivalente a una mejora porcentual de 12%.  

  

4.1.2. Discusión de la Hipótesis Especifica 2   

  

De la tabla N°37, se puede evidenciar que la media de la eficacia antes de la Aplicación de la 

propuesta dio como resultado 0.7903 es menor que la media de eficacia después de aplicar el 

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

ción de la metodología Kaizen en 0.0683, equivalente a una mejora porcentual de 14%.  

 

 

 

 

  

IV. DISCUSIÓN 
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1. La productividad en la prestación de servicio (colocación de seguros para computado-

ras), aumentó en un 20%, ya que bajo a la metodología Kaizen se consigue que la eje-

cución de los servicios requeridos se cumplidas en mayor volumen y con el máximo 

aprovechamiento de los recursos.  

 

2. La eficacia se ha visto mejorada gracia a la implementación de las pequeñas 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 así 

cumplir con las instalaciones programadas diarias. 

 

3. La eficiencia, se ha visto mejorada gracia la implementación las pequeñas mejoras con-

tinuas ha generado que la productividad tenga incremento considerable, estableciéndose 

que antes de la aplicación su porcentaje era de 73%, y posterior a la implementación se 

logró el incrementar a 85%, ello indica que el tiempo de instalaciones establecido para 

la colocación de seguros de computadoras se aprovechado de la manera correcta redu-

ciendo el tiempo de instalaciones reales. 

 

 

 

 

 

 

 

  

V. CONCLUCIONES 
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1. Se recomienda mantener el seguimiento constante de la productividad, ya que la meto-

dología Kaizen es una herramienta de aplicación 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 instalación de seguros para las computadoras, se invita a controlar el indicador no 

solo en la prestación de los servicios de seguros para computadoras, sino ampliarlo a 

todos los servicios que ofrece la empresa, ya que esto asegurará la eficacia global de la 

organización, 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 día a día, ya que si una mejora implementada no se mantendrá 

en el tiempo si no es controlada y medida constantemente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VI. RECOMENDACIONES 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: Matriz de coherencia 

 

Problema Objetivos Hipótesis 

Generales 

 ¿De qué manera la metodo-

logía Kaizen, mejora la pro-

ductividad en la prestación 

del servicio general de la 

Corporación Anlu S.A.C. In-

dependencia, 2019? 

 

 

Determinar cómo la aplica-

ción de la metodología Kai-

zen mejora la productivi-

dad en la prestación de ser-

vicio generales de la corpo-

ración Anlu S.A.C, Inde-

pendencia, 2019. 

 

La aplicación de la 

metodología Kaizen para la 

mejora de productividad en 

la prestación de servicios 

generales de la corporación 

AnluS.A.C, 

independencia, 2019. 

 

Específicos 

¿De qué manera la 

metodología Kaizen mejora 

la eficacia en la prestación de 

servicio generales de la 

Corporación Anlu S.A.C. 

Independencia, 2019? 

Determinar cómo la 

Aplicación de la 

metodología Kaizen mejora 

la eficacia en la prestación de 

servicio generales de la 

corporación Anlu S.A.C, 

Independencia, 2019. 

La aplicación de la 

metodología Kaizen, mejora 

la eficacia en la prestación 

de servicio generales de la 

corporación Anlu S.A.C, 

Independencia, 2019. 

¿De qué manera la 

metodología Kaizen mejora 

la eficiencia en la prestación 

de servicio generales de la 

Corporación Anlu S.A.C. 

Independencia ,2019? 

 

Determinar cómo la 

Aplicación de la 

metodología Kaizen mejora 

la eficiencia en la prestación 

de servicio generales de la 

corporación Anlu S.A.C, 

Independencia, 2019. 

 

La aplicación de la 

metodología Kaizen, mejora 

la eficiencia en la prestación 

de servicio generales de la 

corporación Anlu S.A.C, 

independencia, 2019. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 2: Validación instrumentos  
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