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Resumen

En la presente tesis se plante6 como objetivo determinar como la aplicacion de la

metodologia Kaizen mejora la productividad en el proceso de los servicios de
transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015. Siendo asi, se
empled una investigacion de tipo aplicada, desarrollando un disefio de investigacion
preexperimental. En tal sentido, la poblacion estuvo compuesta por los
procedimientos generales que ocurren dentro del negocio de transito de paquetes
de SOYUZ S.A. Asi pues, son un total de seis, que se dispersan desde que se
recibe el pedido hasta que se entrega. En lo referente al analisis estadistico la
significancia fue mayor que 0,05 tanto en el pretest como en el postest de
productividad, lo que se ajusta a la realizacibn de la prueba t de Student
paramétrica. Ademas, la productividad media del pretest fue de 57,01 y la del
postest de 64,05, lo que demuestra que hubo un aumento de la productividad en
7,03%.
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Abstract

The objective of this thesis was to determine how the application of Kaizen
methodology improves productivity in the process of parcel transportation services
in the company SOYUZ S.A. Lima 2015. Thus, an applied research was used,
developing a pre-experimental research design. In that sense, the population was
composed of the general procedures that occur within the parcel transit business of
SOYUZ S.A. Thus, they are a total of six, which are dispersed from the time the
order is received until it is delivered. Regarding the statistical analysis, the
significance was greater than 0.05 in both the pretest and posttest of productivity,
which is in accordance with the performance of the parametric Student's t-test. In
addition, the mean productivity of the pretest was 57.01 and that of the posttest was
64.05, which shows that there was an increase in productivity by 7.03%.

Keywords: Kaizen, productivity, efficiency, efficacy, effectiveness
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional, en la crisis financiera de 2007-2009, la productividad se
redujo mas que en décadas anteriores, cayendo hasta un -0,4% en 2009 y un 1,8%
por debajo de los niveles anteriores a la crisis en 2018 (World Bank, 2021). En
particular, la industria del automovil sufrié efectos negativos como consecuencia de
los problemas de la cadena de suministro mundial. En el tercer trimestre de 2021,
el sector de los servicios sufrié un descenso como consecuencia del aumento de
los niveles de inflacién en la economia. Asi también, se estimé que el coste de la
energia eléctrica aumente un 30%, provocando una disminucién de la productividad
del sector servicios, asi como una reduccion del atractivo de las inversiones

privadas y extranjeras (Garza Garcia, 2022).

En este contexto, la desaceleracion del crecimiento de la productividad en Estados
Unidos durante las ultimas décadas fue uno de los eventos econdémicos mas
desconcertantes y no resueltos de nuestra generacién (Sprague, 2021). Ademas,
en América Latina y el Caribe, las crisis inducidas por la pandemia exacerbaron la
baja productividad, la informalidad, el desempleo y la pobreza de la regidn
(Comision Econdmica para Ameérica Latina y el Caribe, 2021). A este respecto, Of
y Sector (2021) sostuvieron que las ventajas del Kaizen incluyen la ampliacion de
empresas privadas y la mejora de la calidad y la productividad de los productos, por
lo cual la eficacia de la aplicacién también ha contribuido a la expansion sostenible

del Kaizen en la industria privada.

En el contexto nacional, el sector de servicios empresariales experimentd un
aumento del 98,84% en abril del afio 2021, que puede atribuirse a la evolucién de
Sus cuatro areas: actividades cientificas y tecnolédgicas especializadas, actividades
de servicios de apoyo administrativo, actividades de publicidad y estudios de
mercado, asi como agencias de viajes y operadores turisticos, entre otras. La
recuperacion de la demanda de vuelos aéreos por motivos vacacionales ha sido la
responsable de la variacion positiva del 56,20% registrada por las agencias de
viajes y los operadores turisticos. Asimismo, la actividad de los operadores
turisticos se ha incrementado como consecuencia del aumento de la demanda de

vuelos, excursiones cortas y la venta de paquetes turisticos que cumplen con los



procedimientos sanitarios adecuados (Instituto Nacional de Estadistica a
Informatica, 2021).

En relacion a la problematica expuesta SOYUZ S.A. es una empresa fundada en
1980 que se establecié en Lima, ofertando una opcién de menor coste. Asi pues,
durante la entrega de paquetes, se ha observado retrasos en el transporte y mala
calidad del servicio al cliente que son el resultado de fallos en la atencién al cliente.
En tal sentido, se evidencié que la calidad del servicio, la ubicacién y el nivel de
comunicacion entre los propios empleados y sus compafieros de trabajo eran
factores que incidan en la productividad. Ademas, el servicio de entrega de
paquetes carece de comunicacion entre las areas, lo que hace que el personal sea
ineficiente. Al respecto, hay tantos enfoques para mejorar la productividad que es
necesario seleccionar la herramienta o metodologia que se alinea a la probleméatica
gue se requiere solucionar (Shinde y Hedaoo, 2017). En esa linea, la metodologia
Kaizen sirve para mejorar la productividad mediante la identificacion de las
actividades que no afiaden valor al proceso (Peralta Abarca, 2021).

En ese orden de ideas, se formul6é como problema general: ¢ Como la aplicacion
de la metodologia Kaizen mejora la productividad en el proceso de los servicios de
transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015? Ademas, se
plante6 como problemas especificos: ¢En qué medida la aplicacion de la
metodologia Kaizen mejora la eficiencia en el proceso de los servicios de transporte
de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 20157?; ¢En qué medida la
aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la eficacia en el proceso de los servicios
de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015? y ¢En qué
medida la aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la efectividad en el proceso
de los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima
20157

En esa linea, se propuso como objetivo general: Determinar como la aplicacion
de la metodologia Kaizen mejora la productividad en el proceso de los servicios de
transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015. Asi también, se
plante6 como objetivos especificos lo siguiente: Evaluar en qué medida la
aplicacién de la metodologia Kaizen mejora la eficiencia en el proceso de los

servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015;
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evaluar en qué medida la aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la eficacia en
el proceso de los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ
S.A. Lima 2015 y evaluar en qué medida la aplicacion de la metodologia Kaizen
mejora la efectividad en el proceso de los servicios de transporte de encomienda
en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015.

En lo que respecta a la justificacion, el estudio se justificé te6ricamente ya que
incluy6 una revision de la teoria que permitié aportar informacién actual del tema
de estudio, facilitando la contrastacion de los hallazgos con el conocimiento actual
(Naupas et al. ,2018). Asi pues, la investigacion contrasto los resultados del estudio
para profundizar en el tema de Kaizen para mejorar la productividad. En esa linea,
la investigacion presentd como resultado de su enfoque la resolucion del problema,
por lo cual se tuvo justificacién practica (Hernandez et al., 2018). En este sentido,
se comprobdé que con la metodologia Kaizen se mejoré la productividad en la

empresa.

Ademas, se tuvo justificacion metodoldgica, puesto que se siguid una
metodologia de aplicacion y se realizé la utilizacion de un enfoque e instrumentos
particulares para verificar la mejora (Naupas et al. ,2018). Asi pues, se siguié la
técnica sefialada en los procedimientos metodoldgicos de la investigacion para
evaluar la productividad. Ademas, se tuvo justificacion econdémica, ya que se
utilizaron las estimaciones de viabilidad financiera del proyecto para impulsar las
opciones de desarrollo (Hernandez et al., 2018). Como resultado, se demostré la
aplicacion de Kaizen es viable puesto que con la mejora se beneficio a la empresa.

Por otra parte, como hipotesis general se planteé lo siguiente: La aplicacion de la
metodologia Kaizen mejora la productividad en el proceso de los servicios de
transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015. Asimismo, las
hipotesis especificas fueron las siguientes: La aplicacion de la metodologia
Kaizen mejora la eficiencia en el proceso de los servicios de transporte de
encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015; la aplicacion de la metodologia
Kaizen mejora la eficacia en el proceso de los servicios de transporte de
encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015 y la aplicacion de la
metodologia Kaizen mejora la efectividad en el proceso de los servicios de

transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015.



ll. MARCO TEORICO

Marcinauskas (2021) se propuso comparar las respuestas entre las organizaciones
que han adoptado el Kaizen y las que no lo tienen ni lo practican. Asi pues, la
investigacion fue de tipo aplicada, teniendo una muestra igual a la poblacion. En tal
sentido, como resultado se obtuvo que los directivos de alto nivel de las
organizaciones que practican el Kaizen obtienen los mejores resultados iguales
4,43, mientras que una persona sin subordinados logra los resultados mas bajos
equivalentes 4,42. Al respecto, la problematica abordada fue el area de los
individuos que no informan a sus subordinados, donde se observa la mayor
discrepancia en los resultados. Asi pues, como resultado se concluyé que el valor
medio de todas las empresas que no utilizan Kaizen es de 3,36, que es 0,67 menor
que el valor medio de las organizaciones que utilizan Kaizen. Esto sugiere que la
viabilidad de la aplicacién de Kaizen en las empresas industriales es generalmente
favorable.

Medina cavero (2018) se planteé como objetivo general utilizar el proceso Kaizen
para aumentar la productividad en el sector de fabricacion de la empresa METAL
DUAL SAC. En consecuencia, se utilizd el método cientifico y el tipo de estudio que
se realizd a nivel explicativo. La poblacion se basa en la fabricacion de 22320
plaguetas por parte de la empresa Metal Dual SAC durante un periodo de seis
meses. Como consecuencia, se determind que al adoptar el enfoque Kaizen en el
sector de produccion de la empresa METAL DUAL SAC, la productividad pasé del
88,45% al 95,59%, lo que representa una ganancia del 7,14%.

Diaz Herrera (2019) se plante6 desarrollar orientacion sobre el embalaje y el area
de productos basada en la filosofia Kaizen y mejorar continuamente, por lo tanto,
reducir el nimero de botellas de agua de 6L defectuosas que llegan al punto de no
retorno. Asi pues, gaseosas Lux esta trabajando en la construccion de una guia de
envases y productos basada en el principio Kaizen que permitird a la empresa
mejorar continuamente, minimizando la cantidad de botellas de agua de 6L
defectuosas que llegan al punto de no retorno. El estudio se realizé de forma
aplicada a nivel explicativo. Como resultado, se determiné que, a pesar de que
varios factores contribuian a la degradacion del producto de las bolsas de agua de

6L durante el transporte, era necesario reforzar el procedimiento mediante una



supervision adecuada y una manipulacion correcta del producto, dado el alto nivel
de devoluciones, que representaba el treinta por ciento (30%) a nivel nacional y que

daba lugar a pérdidas financieras, asi como a un alto margen de beneficios.

Marruffo y Villacorta (2018) propusieron la utilizacion de la Metodologia Kaizen
para el Incremento de la Productividad en la firma de confecciones Grupo Carusso
SAC, 2018 con el fin de incrementar la productividad de la empresa. En este
sentido, se fundamentaron en el ciclo PHVA de la teoria de la mejora continua, el
enfoque Kaizen y la estructura de la planta. En consecuencia, se utilizé un disefio
experimental, aplicando el procedimiento a una muestra de operaciones
industriales. Para ello se utilizé6 un estudio temporal, un arbol de problemas,
entrevistas, cuestionarios, un diagrama de Ishikawa, un diagrama de Pareto, las 5
"s", el Poka Yoke, un plan de distribucion de la planta, un programa de motivacion
y el desarrollo de capacidades. Como consecuencia de la investigacion, se
determind que el 72% de las 5 "s" se aplicaban en todo el proceso de fabricacion;
por otra parte, se demostrd que la técnica del Pokayoke reducia el tiempo perdido

en un 80%.

Carbajal Reyes (2017) se propuso utlizar el enfoque Kaizen en la empresa
Servicios Industriales y Martimos S.A.C. para mejorar los procesos. Por lo tanto, la
investigacion se implementé a nivel de razonamiento explicativo. En esta tarea se
realizo el diagndstico, el andlisis de causas, la planificacién correcta y la medicion
con el uso de las herramientas de ingenieria pertinentes. También se concentré en
los numerosos conceptos centrados en la estandarizacion de los procesos, es decir,
en la creacién de perfiles de trabajo para cada colaborador, asi como en el
desarrollo y ejecucién de formatos de trabajo para asegurar el orden y la
trazabilidad de todo el proceso operativo. Adicionalmente, se determiné que las
acciones tomadas por Servicios Industriales y Maritimos S.A.C. se traducen en una
diversificacion de servicios que se traduce en un incremento del 40 por ciento en el
total de servicios anuales, una reduccion significativa en el tiempo de correccion de
incidentes de 3 a 5 dias a 1 a 2 dias, y una reducciéon en el nUmero de accidentes
a cero de tres del afio pasado.

Candela Espinoza (2019) en concreto, el objetivo de esta investigacién fue

establecer en qué medida el enfoque Kaizen puede aumentar la produccion en una
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estacion de servicio de Surco. A nivel explicativo, la técnica utilizada fue la
investigacion aplicada con un enfoque cuantitativo. Ademas, la poblacion estuvo
constituida por las ventas de 32.000 galones de gasolina. En consecuencia, se
descubrié que el uso de la técnica Kaizen a una estacion de servicio en Surco
resulta en un aumento de los niveles de produccién. 0,000 es el nivel de
significacion para Primax S.A. Lima 2019 en este estudio. En consecuencia, la
productividad subi6é en 10,84%, mientras que la eficiencia aument6 en 6,79%, lo
que sugiere que el servicio ofrecido a los clientes en esta tienda de conveniencia
ha mejorado significativamente. Al final del dia, la eficiencia mejor6é en un 5,16 por
ciento, lo que sugiere que las ventas de gasolina en la estacion de servicio

aumentaron significativamente.

Llontop Quiroz (2017) se propuso la implementacién del método Kaizen en el
proceso de entrega de productos de la empresa Backus & Johnston en Lima, Perq,
en 2017, con el fin de aumentar la productividad en la empresa, que actualmente
experimenta una baja productividad. Se sugirieron tarjetas de control,
capacitaciones y buenas practicas de atencion al cliente final, ya que la empresa
actualmente experimenta una baja productividad. Para realizar la investigacion se
utiliza una técnica cuantitativa. En este estudio se realizé un seguimiento de la
poblacion durante seis meses y de la muestra durante el mismo tiempo. Se llevo a
cabo la observacion experimental, la observacion de campo y el analisis
documental, actuando como instrumentos las fichas de observacion y registro. Los
datos se gestionaron y evaluaron con el SPSS version 24, que se utilizé por primera
vez. No se encontraron valores anormales en los datos evaluados y procesados La
aplicaciéon de la técnica Kaizen, segun se afirma, dio lugar a un aumento de la
productividad del 37,35%, lo que es sustancial en términos de productividad global

de la organizacion.

Después, de haber presentado investigaciones previas al estudio se procede a
presentar las teorias relacionadas la tema. Asi pues, Kaizen es un concepto
dedicado al desarrollo constante de una empresay a su busqueda de la excelencia.
Kaizen es un término japonés que se refiere a las pequefias y constantes ganancias
gue se producen como consecuencia de los esfuerzos. En tal sentido, el objetivo

del Kaizen es mejorar las operaciones y los procesos individuales mediante la



eliminacién de los residuos y la mejora de las actividades de valor afadido. Al
respecto, la metodologia Kaizen ha sido adoptada por empresas de todo el mundo
como medio para aumentar la productividad y la seguridad de los trabajadores
(Rewers et al.,2016).

El Kaizen es una herramienta excelente en varios niveles, puesto que este enfoque
involucra a todos en una empresa; demuestra como cada empleado entiende las
demandas de sus respectivas industrias y como cada uno puede descubrir las
brechas y los cambios necesarios. Asi, el Kaizen puede utilizarse para ayudar a
una organizacion a desarrollar una nueva cultura. Una cultura de desarrollo y
crecimiento que implique a los empleados en un proceso continuo de mejora, la
organizacion es capaz de lograr mejores resultados, debido principalmente a la
creencia de que los grandes avances en una organizacion no necesitan grandes
gastos, por lo cual es factible realizar pequefios cambios cotidianos y producir asi
consecuencias positivas a largo plazo (Sousa Silva et al., 2019).

Segun Santos y Pierre (2016), el crecimiento de la productividad requiere una mano
de obra adaptable y métodos de mejora continua. Como resultado, los individuos
de una organizacion deben sentirse constantemente involucrados en sus funciones
y con un sentido de pertenencia a un equipo de trabajo, no simplemente a un

componente mas.

Ademas, Rewers et al.(2016) detallo que un proceso basico para la aplicacion de
Kaizen es el siguiente:

e Se define el area de mejora.

e Se analiza y selecciona el problema principal.

e Se identifica la causa de la mejora y se planifican los métodos del centro de

remediacion.

e Ejecucién del proyecto de mejora,

e Estandarizacion del proceso de medicion.

e Evaluacion y comparacion de los resultados.
Como ya se ha citado anteriormente, los expertos en Kaizen se enfocan por la
formacion de equipos Kaizen interfuncionales dentro de las empresas pertinentes.
En general, la alta direccion es un miembro del equipo, mientras que los ingenieros

y los supervisores del taller son siempre miembros del equipo (Otsuka y Ben, 2022).



En tal sentido, dirigiendo la atencion a los perfiles completos de forma holistica se
ha demostrado que la confluencia de informacion facilita la identificacion del
coeficiente, la prediccién de la probabilidad (Craig, Rand y Hartman 2022). Siendo
asi, las ventajas del Kaizen incluyen la ampliacion del numero de empresas
privadas y mejorar la calidad y la productividad de los productos acabados (Of y
Sector, 2021).

Asimismo, el Kaizen también permite conocer el tiempo que necesita un trabajador
para completar una operacion mediante el andlisis de los patrones de
desplazamiento, utilizando una metodologia inspirada en la filosofia Kaizen como
herramienta que asegura la aplicacion de un método de trabajo ordenado con
resultados factibles en cada etapa (Peralta Abarca, 2021). Ademas, los eventos
Kaizen son iniciativas organizadas en las que equipos interfuncionales utilizan
meétodos de fabricacién ajustada (Cannas et al., 2018; Aoki 2020). En alineacion
con la literatura, se descubrid que la participacidon en el proceso de toma de
decisiones Kaizen puede aumentar la satisfaccion laboral, aunque a un nivel
limitado (Shatrov et al., 2021). En esa linea, para conocer mejor los resultados de
los eventos Kaizen, en determinadas ocasiones se requiere la opinion de al menos
un representante de la empresa que participé en cada uno de los eventos (Jones
et al., 2021; Shatrov et al., 2021).

Cada uno de los principales modelos de mejora continua promueve su propio
enfoque sistematico para la resolucion de problemas, en tal sentido se puede dar
énfasis en algo diferente a otras técnicas de resolucion de problemas. Cabe
precisar que, independientemente de estas distinciones, es importante que todas
las soluciones se adhieran a un enfoque organizado de resoluciéon de problemas
(Dun y Wilderom 2021; Jones, Oliver William et al. 2021).

Un evento kaizen es una iniciativa de mejora estructurada y centrada que utiliza un
equipo multifuncional comprometido para mejorar una Unica area de trabajo con
objetivos precisos en un periodo comprimido (Tezel et al., 2021).

El célculo de costes Kaizen, que se basa en la mejora continua, es fundamental
para disminuir y eliminar las operaciones que no crean valor. Asi pues, el célculo
de costes Kaizen comenz6 como una técnica adoptada por los fabricantes de
automoviles japoneses para reducir sus costes de fabricacion. En tal sentido, el

costeo Kaizen es un enfoque de gestion de costes que se utiliza para recortarlos a



lo largo de la fase de fabricacidn del ciclo de vida de un producto sin dejar de cumplir
los objetivos de rentabilidad periddicos. En otras palabras, el costeo Kaizen es una
estrategia de gestion de costos que hace hincapié en la reduccién continua de
costos con la participacion de todos los trabajadores a lo largo del proceso de
fabricacion (Kozhabayev et al., 2020 ;Nino at al., 2020;Bednarek et al. 2020).

Asi pues, la productividad y la calidad del producto pueden mejorarse mediante el
uso de técnicas Kaizen y otras ideas asociadas a la mejora continua. La mejora
continua es el objetivo del Kaizen implica la eliminacion de los residuos causados
por el trabajo innecesario y mejora continua de la calidad de los productos Las
mejoras continuas (sostenibles) de la calidad con el objetivo de impulsar la
productividad satisfaciendo las expectativas de los clientes en términos de calidad
y puntualidad son el principal distintivo de este Kaizen (Science, 2020; Bete y
Mindaye, 2020; Katai 2016). Asi pues, se ha comprobado que la utilizacion de una
metodologia Lean-Kaizen mejora significativamente el sistema de calidad (Kumarr,
Dhingra y Singh 2021).

Respecto a la productividad Ganivet Sanchez (2017) sostuvo que la productividad
es el resultado del esfuerzo humano, no de una tecnologia nueva o mas eficiente.
Ademas, Goémez y Brito (2020) afirmaron es la cantidad total de recursos necesarios
para realizar un trabajo determinado, independientemente del tipo de producto o
servicio que se produzca o preste. método para alcanzar un determinado objetivo,
producir un producto especifico o prestar un servicio especifico Porque es la Unica
estrategia que puede utilizarse para comparar los resultados presentes con los
anteriores.

Desde otro enfoque, Jaén Williamson (2021) afirmé, por otro lado, que el concepto
existente de productividad necesita algo fresco y distinto. En lugar de concentrarse
Unicamente en la produccion con cero defectos o en los minutos del dia regulados
con precisién, hay que dar prioridad a la capacidad de adaptarse y crear nuevo valor
en respuesta al cambio.

Ademas, desde la perspectiva de Ganivet Sanchez (2017) los objetivos obtenidos
y los recursos necesarios para alcanzar esos resultados se conocen como métricas

de productividad.

Cantidad de bienes y servicios

indice de productividad =
p Factores de produccién empleados



Asimismo, Juez (2020) sefalé que la productividad es un indicador que determina

cuanta produccién se obtiene a partir de cuantos insumos, con el fin de obtener un

valor para los bienes y servicios producidos.

Productividad =

Produccién obtenida
~ Cantidad de factor utilizado

Para Juez (2020) la productividad puede clasificarse en muchas categorias. A

continuacion, se exponen las numerosas categorias de productividad:

Productividad de todos los factores juntos: En este proceso se consideran
todos los componentes que contribuyen a la fabricacién de un producto
(Juez, 2020).

Productividad marginal: Surge como consecuencia aumento de la
productividad de un solo componente manufacturero. Si se dedica a este tipo
el deterioro de la productividad puede explicarse por la ley de los
rendimientos decrecientes de la produccién.. A medida que se afiaden
unidades adicionales a un factor de produccion mientras todos los demas
componentes permanecen constantes, la produccion por unidad disminuira
a medida que se afiadan mas unidades al factor de produccién en cuestion
(Juez, 2020).

Productividad laboral: Hace referencia a la media de trabajo en base al
esfuerzo realizado (Juez, 2020).

Asimismo, sobre el analisis y evaluaciéon de la productividad segun Juez (2020) la

eficiencia puede evaluarse de dos maneras.:

En conjunto, se mide la productividad; se tiene en cuenta todo lo que se necesita
para producir un producto o servicio. (Juez, 2020).

Producto (Total de bienes y servicios)

Productividad =
Insumo(Total de recursos utilizados

Se mide segun factores multiples de productividad: Al determinar la
produccion total, sélo se tiene en cuenta un subconjunto de los insumos
(Juez, 2020).

o Producto (Total de bienes y servicios)
Productividad =

(Personal + material + capital + otros)
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Las interacciones entre personas Yy maguinas se examinan en la
investigacion aplicada de muchas variables con los resultados de un estudio
para averiguar la causa subyacente del problema investigado (Naupas et al,
2018). Asi pues, segun Hernandez et al., (2018) el objetivo investigar un
tema y luego dar una respuesta adecuada es el objetivo de la investigacion

aplicada..

Ademas, el estudio cuantitativo implica el procesamiento, medicion y analisis

de una gran cantidad de numeros (Mohajan, 2018)

Asi también, el propésito de la investigacion explicativa es averiguar las
causas y consecuencias del evento indagado; por lo tanto, una explicacion

es mas que una descripcion o una solucion (Naderifar et al., 2017).

En el caso de la investigacion fue de debido a que se busca mejorar la
productividad mediante el uso de la metodologia Kaizen, se establecid un
enfoque cuantitativo de nivel explicativo, ya que se emplearon instrumentos
para la recoleccion de datos con el fin de medir las variables., las cuales se

utilizaron para explicar los origenes e implicaciones del problema.

3.1.2 Disefio de Investigacién

Antes de llevar a cabo un experimento utilizando el método cientifico para
conocer las posibles consecuencias de una causa cambiante, se deben
cumplir una serie de requisitos previos. Asi pues, en la investigacion
preexperimental no hay grupo de control debido a la falta de control del
investigador sobre los factores intermitentes. (Mohajan, 2018).

Dado que el objetivo del estudio es mejorar la productividad utilizando la
misma muestra antes y después del cambio, podria considerarse de

naturaleza preexperimental.

3.2 Variables y operacionalizacion
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Variable Independiente: Metodologia Kaizen

Definicion conceptual

Es mantener y mejorar la salud laboral, aumento de la productividad y la

eficiencia de la empresa (Masaaki,2011).

Definicion operacional
La metodologia Kaizen se aplica en consideracion la fase de eliminacion,

combinacion, reorganizacion y simplificacion.

Dimensiones

Dimensién 1: Eliminacion

Se basa en definir el problema o tema, clarificando y estableciendo metas y
objetivos (Masaaki,2011).

Indicadores

Seleccién de problemas (S.P)

_ #deproblemas seleccionados

S.P= 100
# de problemas existentes x

Cuantificacion de los problemas (CP)

Total de cuantificacion de problemas
P= x100
Total de problemas

Escala de medicién

Razén

Dimension 2: Combinacién

Se basa en formar y entrenar, ademas, implementar el plan de mejora
(Masaaki,2011).

Indicadores
Metas de mejoramiento (M.D.M)

# de metas de mejorameinto aplicado
M.D.M = - x100
Nuamero de metas programado

Equipo de mejora (E.M)

__ Total de equipos de mejora

EM x100

" Totalde equipos existentes

12



Escala de medicion:

Razoén

Dimension 3: Reorganizacién

Se enfoca en analizar los resultados del plan conforme a los objetivos y
metas (Masaaki,2011).

Indicadores

Programacién de soluciones (P.S)

Total de programaciones de soluciones
B Total de programaciones

x100

Implantacion de soluciones (I.D.S)

Implantaciéon de soluciones

I.D.S =
Disponibilidad de soluciones *

100

Escala de medicion:

Razoén

Dimensién 4: Simplificacién

Dependiendo de los resultados se establece acciones correctivas o

preventivas estandarizadas (Masaaki,2011).

Indicadores

Aplicacién de procedimientos (A.P)

# de aplicacion de procedimientos
AP = — x100
# de aplicaciones

Procesos estandarizados (P.E)

s Total de procesos estandarizados

100
Total de procesos x

Escala de medicion:

Razoén

Variable dependiente: Productividad

Definicion conceptual

La productividad es la relacién entre los productos y los insumos o elementos

de produccién que han intervenido.(Garcia Cantu, 2006).
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Definicion operacional
La productividad se mide en base a tres dimensiones eficiencia, eficacia y

efectividad del proceso de encomienda.

Dimensiones

Dimension 1: Eficiencia

Es la conexion entre los recursos planificados y los insumos consumidos.
(Garcia Cantu, 2006).

Indicadores

Encomiendas enviadas (E.E)

EE # de encomiendas entregadas a tiempo

# de encomiendas recepcionadas

Escala de medicioén:

Razon

Dimensién 2: Eficacia

Es la conexion entre los resultados obtenidos y los objetivos
especificados. (Garcia Cantu, 2006).

Indicadores

Tiempo clientes atendidos (T.C.A)

Tiempo estandar

T.C.A 100

= x
Tiempo promedio de entrega

Escala de medicioén:
Razén
Dimensiéon 3: Efectividad

La eficiencia y la eficacia se entremezclan aqui. (Garcia Canta, 2006).

Indicadores
Cumplimiento (C)

C = Eficiencia x eficaciax100

Escala de medicion:

Razén

14



En consecuencia, existe una esquematizacion de las variables, las
dimensiones y los indicadores utilizados para medirlas. (Ver anexo 1).

3.3 Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacion
La poblacién se compone de todo lo que se considera importante mantener
intacto. En algunos casos, puede estar relacionada con el éxito académico
de una escuela o con los esfuerzos de marketing de un producto especifico.
Dependiendo del tamafio de la poblacion, se prefiere hacer el analisis
estadistico sobre toda la poblacion o sobre una muestra representativa de la
misma (Ferreyra y De Longhi, 2018).
e Criterios de inclusion

Procedimientos generales que ocurren dentro del negocio de transito de
paguetes de SOYUZ S.A.

e Criterios de exclusioén

Procedimientos correspondientes a otra area de la empresa SOYUZ SA.

La poblacion para la investigacion estuvo compuesta por los
procedimientos generales que ocurren dentro del negocio de transito de
paquetes de SOYUZ S.A. Asi pues, son un total de seis, que se dispersan.

3.3.2 Muestra

Utilizando un método de recogida de datos que ahorra tiempo y dinero, es
posible aumentar el tamafio de la muestra de forma que abarque a toda la
poblacién considerada. En otras palabras, se asegura que los datos
recogidos sean representativos, diversificados y de caracter variado. (Baena
Paz, 2017). En este estudio se empleé una muestra representativa tomada

de toda la poblacién.

3.3.3 Muestreo

Cuando se utiliza una muestra representativa, se verifica que la muestra del
estudio es representativa de toda la comunidad. En consecuencia, la
representatividad de la muestra puede variar en funcion del procedimiento

de muestreo utilizado. Se pueden utilizar técnicas de muestreo probabilistico
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o0 aleatorio en ausencia de muestreo probabilistico, pero no se puede utilizar
el muestreo probabilistico en ausencia de muestreo probabilistico. Los
participantes se seleccionan mediante técnicas estadisticas para establecer
una distincion entre los dos grupos (Ebeto, 2017). En este caso no hubo

muestreo.

Unidad de anélisis

Para Baena Paz (2017) es fundamental centrarse en unidades que tengan
caracteristicas comparables y que estén situadas cerca unas de otras. En
consecuencia, la unidad de indagacion de la investigacion fueron los

colaboradores de los sectores administrativo y operativo de la organizacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun, Séez Lépez (2017) los métodos de recogida de datos son el modo
en que se recoge, procesa y comunica la informacion relativa a las

ocurrencias de un elemento estudiado.

Observacion

Cuando observamos algo, utilizamos una estrategia cognitiva que nos
permite absorber la informacion intelectualmente antes de atribuirle un
significado mediante el uso de nuestros sentidos. En consecuencia, como
enfoque de recogida de datos, la observacion sistematica requiere
supervision, regulaciéon y conexién con la teoria del sujeto. (Barrett y

Twycross, 2018).

Analisis documental

Es posible obtener datos para un estudio que no esté influenciado por el
horario del investigador, por lo que establece la legitimidad de los datos
adquiridos de otras fuentes. Los instrumentos son necesarios para llevar a

cabo la investigacion con eficacia (Lehman Cheryl, 2017).

Instrumentos
Los instrumentos son aquellas herramientas que pemiten recopilar

informacion de vaariables de interés (Mohajan, 2017).
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Confiabilidad
Se dice que los instrumentos son fiables si proporcionan continuamente
resultados precisos Cuando se utilizan repetidamente con la misma persona

0 cosa (Souza et al., 2017).
Validez

La capacidad de un instrumento musical para producir un sonido para
representar adecuadamente el dominio del contenido de la medicion para el
gue esta disefiado (Mohajan, 2017). Por lo tanto, las hojas de registro e
informacion sirven aqui como dispositivos de medicién. También se tuvo en

cuenta en esta circunstancia la validez de los criteriosVer anexo 2).

Tabla 1.
Resumen de técnicas e instrumentos
Técnica Instrumento
Observacion Hojas de registro (Ver anexo 3)
Analisis

documental Fichas de informacion (Ver anexo 3)

Nota. Elaborado por el autor

3.5 Procedimientos

3.5.1 Descripcion de la empresa

SOYUZ S.A. fue creada en 1980 en Lima. Asi pues, comenz0 transportando
pasajeros entre provincias en la ruta Lima-lca. Hoy en dia, tiene licencia para
operar rutas entre Lima, Caete, Chincha, Pisco e Ica y viceversa, asi como
entre Ica y Nazca y Lima Huacho. Desde sus inicios, siempre ha brindado
una opcién que resulte en el menor costo posible para el consumidor, sin
sacrificar de ninguna manera la calidad de sus servicios y completando la
tarea en el plazo establecido. Estos criterios se han mantenido constantes a
lo largo de los afios, y el éxito de la empresa ha sido validado por la

abrumadora reaccion.
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Figura 1.
Ubicacion de la empresa SOYUZ
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Nota. Google Maps

3.5.2 Situacion actual
El transporte de pasajeros es una industria descentralizada que se compone
principalmente de pequefias y medianas empresas., unas pocas empresas
importantes y un gran niumero de empresas informales cuestionables que
basicamente ofrecen tarifas baratas, lo que hace que las empresas formales
compitan en desventaja. Para describir este tipo de empresas, los servicios
prestados son homogéneos, lo que significa que las variaciones de precios

desempefian un papel importante.

En particuar las dificultades de la empresa SOYUZ provienen del envio de
productos, lo cual esta influenciado por el trafico de Lima. La congestion, los
retrasos en los viajes y la rivalidad perjudicial son caracteristicas de los
servicios publicos. Asi pues, el analisis del diagndstico y la posterior solucion
se basaron en una descripcion completa del arbol de problemas y el

diagrama de Ishikawa.

Figura 2.
Arbol de problemas
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Efecto Final
Clientes insatisfechos con el

. Efecto
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personal
] | [ ] [ |
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He transportes

Nota. Esquematizacién detallada del arbol de problemas

Se evidenci6 que, debido a los fallos en la atencion al cliente o al usuario, el
tiempo de entrega de los paquetes previsto, los retrasos en el transporte y la
baja calidad de la atencion al cliente durante la entrega de los paquetes no
eran la principal preocupacién. El rendimiento del servicio, la ubicacién y la

inadecuada comunicacién entre el personal y otras personas son terribles.
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Figura 3.
Diagrama de Ishikawa
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Figura 4.

Diagrama de Pareto
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Nota. Causas principales de baja productividad

En el daiagram de Pareto se visualiza las principales razones de baja productividad
gue son los primeros en ser abordados. Los resultados adquiridos, basados en el
Ishikawa, permitieron comprender las razones por las que la fuerza de trabajo y las
técnicas de trabajo son las mas frecuentes y, por tanto, las primeras areas que hay

que ensefiar y rectificar.

3.5.3 Analisis de lainformacion
Para iniciar con la investigacion tardé tres meses en completarse. (Julio a
Setiembre del 2015) con la elaboracién de un programa general de eventos y

actividades impulsado por la direccion.
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Tabla 2.

Cronograma de actividades

PERIODO (Julio del 2015 — Setiembre

Nota. Elaborado en base a las etas de implementacién

3.5.4 Pretest

Etapa 1: Diagndstico situacional de la empresa

Seleccion de un problema

Se determino la causa y el efecto usando el Ishikawa. Se comprobé que la calidad
del servicio de paqueteria era inadecuada durante el servicio de paqueteria debido
a la falta de servicios suficientes para el cliente o el usuario, el retraso en la entrega

de los articulos en destino, la estiba y los retrasos en el transporte, entre otros

ACTIVIDADES del 2015)
Julio- Setiembre- | Noviembre | Responsa
Agosto Octubre - ble
Diciembre
1 2] 3 12]3 11234

ELIMINACION
Diagnostico Gerencia
situacional de la General
empresa
Seleccidn de Gerencia
problemas General
Eliminar Causas Gerencia

- General
COMBINACION
Programacion de Equipo
metas Kaizen
Conformacién de Equipo
Comité de Kaizen
Kaizen
Asignacion de Gerencia
recursos
REORGANIZACION
Propuesta de Equipo
soluciones Kaizen
Diagramas de
flujo de procesos
Implantacion de Gerencia
soluciones
SIMPLIFICACION
Aplicaciéon de procedimientos Equipo
mejorados para reducir Kaizen
tiempos de envio de
encomiendas en bus
Procesos Equipo
estandarizados Kaizen




factores. Los despidos, la falta de coordinacién entre areas y el bajo rendimiento de
los empleados y otras personas son otros de los problemas. Para conocer mejor la
situaciéon actual del area de parcelas, el primer paso es identificar los numerosos
factores que interfieren en el éxito de los objetivos de la zona. Esto se consigue
mediante la recopilacion de datos de los empleados directos y de la direccion. La
recopilacion de datos y los diagramas de Pareto son dos de los métodos que se
utilizan para encontrar la causa raiz. Asi también, se observa que el retraso en el
proceso de recepcion, almacenamiento y entrega del paquete representa el 80%
del problema, siendo la causa principal la decision de los trabajadores de la
empresa y la ausencia de procesos adecuados.

La ineficacia la falta de servicio al cliente de la empresa se debe sobre todo a la
falta de recursos humanos.. La comunicacion entre regiones es inexistente en el
negocio de envio de paquetes, y los empleados son improductivos y abusivos con
los clientes. Una vez identificado el problema, se desarrollan para impulsar la
produccién aprovechando recursos, procedimientos y tecnologias que aun no se
han desarrollado.

Figura 5.

Area de espera de pasajeros antes de la implementacion

Nota. Fotografia de la empresa SOYUZ
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Figura 6.

Area de autobuses antes de la implementacion

Nota. Fotografia de la empresa SOYUZ

Figura 7.

Area de paquetes antes de la implementacion

Nota. Fotografia de la empresa SOYUZ
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Fase 2: Combinacion
Los planes de accion son los siguientes:

e Implementacion de 5s.

e Capacitacion.

e Mejoray estandarizacion de procesos.

e Mantenimiento preventivo de los buses y equipos de estiba.
Figura 8.

Programa de mantenimiento pretest

PeruBus FORMATO
Soyuz PROGRAMA DE MANTENIMENTOPREVENTIVO SEMANAL BUSES
PROYECCION DEL 20 AL 26 JUNIO DEL
Ne| BUS MODELD SERVICID Areadetrabajo| TIPOMANTTO DURACION) e TRAE 16 CUMPLIMIENTO
L Lun | Mart | Mier | Juev | Vier | Sab | Dom
TERERERE R
1] s 0500 | ROTACION DE LLANTAS POR4DWIL| TALLER | PREVENTMO | 4hrs | 35694 NO
2| =3 0500 | ROTACION DE LLANTAS POR4DMIL| TALLER | PREVENTMO | 4hs | 37453 OK
3| =9 0500 | ROTACION DE LLANTAS POR4DWIL| TALLER | PREVENTMO | 4hrs | 45405 OK
4| o B430R | ROTACION DE LLANTAS POR4OMIL| TALLER | PREVENTMD | 4hrs | 76435 OK
5| s 0500 | ROTACION DE LLANTAS POR4DWIL| TALLER | PREVENTMO | 4hs | 37651 NO
5| &2 B4R ROTACION LLANTA 40 WIL TALLER | FrEVENTMO | 4hs | 5162 NO
| m BA30R ROTACION LLANTA 40 MIL TALLER | PrEVENTMO | 4his | 51617 OK
8| & B4R CAMBIO LLANTA 80 MIL TALLER | PREVENTMO | zhis | 74563 OK
5| 629 BA30R ALNEAMIENTO DE RUEDAS TALLER | FrEVENTMO | 3hes | 85574 NO
10| 26 B4R ROTACION LLANTA 40 WIL TALLER | FrEVENTMO | 4his | 51229 OK
1| 24 B4R ALNEAMIENTO DE RUEDAS TALLER | PrEVENTMO | 3his | 6869 NO
12| 592 BA30R ALNEAMIENTO DE RUEDAS TALLER | FrEvENTVO | 3hes | 70508 OK
13 241 B4R CAN BIO LLANTA 80 MIL TALLER | PREVENTMO | zhis | 995545 NO
1| 7 BA30R CAMBIO LLANTA 80 MIL TALLER | FREVENTMO | zhis | 89583 NO
—— PROYECCION SEME STRAL
N° | CARRETAS| MODELOD SERVICIO Areadetrabajo| TIPOMANTTD KILOMETRAJE CUMPLIMIENTO
HORAS Ene. | Feb | Mar | Abr | May | Jun
123 ]al5 s
1] oo SINFLE MAITENIMENTO GENERAL SERV GENER | consErvaTvD |  Shis
2] m SINFLE MAITENIMENTO GENERAL SERV GENER | consErvaTvD |  Shis
3| n2 SINFLE MAITENIMENTOGENERAL SERV GENER | consErvaTVO |  Shis
E SINFLE MAITENIMENTO GENERAL SERV GENER | consErvaTvD |  Shis
5l 0e SINFLE MAITENIMENTOGENERAL SERV GENER | consErvaTVO |  Shis
5| ms SINFLE MAITENIMENTO GENERAL SERV GENER | consErvaTvD |  Shis

Nota. Formato de la empresa SOYUZ

Etapa 3: Reorganizacion

SOYUZ S.A., a través de su Departamento de Administracién General, se encarga
de ofrecer asistencia y técnicas para resolver los gastos irracionales con el fin de
reducirlos. Los paquetes no se reciben ni se envian de acuerdo con los procesos

adecuados.
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Figura 9.

Diagrama de procesos

1 VENTA 1 15 |

2 ESTIBA 6 20 1 )

3 TRASLADO 3000 | 390

4 DESESTIBA 5 6 ‘—_;I

5 ENTREGA 3 7

6 VERIFICACION 3 6 s ——
TOTAL 3018 | 444 1 3 3 1 1

Nota. Diagrama de procesos

Etapa 4. Simplificacion

Se introduce cambios en el proceso de acuerdo con el principio Kaizen para
disminuir o eliminar los errores. Asi pues, es necsario porponer métodos de mejora
para las acciones realizadas en la ruta de destino durante la operacion de entrega.
Para minimizar la frecuencia de los envios, es vital planificar cuidadosamente,
eliminar los errores, consolidar las actividades y tomar medidas correctivas para los
articulos no conformes. Estos errores haran que el procedimiento se retrase,
eliminando o acortando el tiempo necesario para la resolucion de las novedades.
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3.5.5 Postest

Etapa 1: Diagndéstico situacional de la empresa

Puesta en marcha de las mejoras Objetivos

En el area de comisiones de SOYUZ S.A., disefid y ejecutd un diagrama Como
parte del proceso de "mejora continua”, la empresa debe incluir a sus trabajadores
para aumentar el rendimiento" a través de la educacién de las practicas de trabajo
que les faciliten el trabajo con el fin de proporcionar un servicio de alta calidad al
cliente o usuario, es necesario controlar y regular todos los factores del proceso.

e Es necesario crear equipos Kaizen para detectar, prevenir y eliminar
problemas.

e Mantener un alto nivel de calidad y productividad de la organizacién es
necesario aumentar el compromiso de los trabajadores, especialmente de
los de una parte del proceso de fabricacion directamente, asi como en las
actividades de productos y servicios, como la atencion y la satisfaccion del
cliente.

e Se han introducido dos iniciativas para que los trabajadores y operarios
supervisan el proceso de mejora continua. Se trata del "sistema de
recomendaciones”, que permite a los trabajadores emitir opiniones y/o
propuestas de alto nivel para ayudar a la empresa a superar diversos tipos
de residuos.

Figura 10.
Area de espera de pasajeros después de la implementacion

Nota. Fotografia de la empresa SOYUZ
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Figura 11.

Area de autobuses después de la implementacion

a4

Figura 12.

Area de paquetes antes de la implementacion

Nota. Fotografia de la empresa SOYUZ

Crear "circulos de control y equipos de mejora" o "equipos de personas"
encargados de descubrir, prevenir y eliminar las causas de los problemas. El
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director general, el director de operaciones, el coordinador de la flota, el coordinador
de calidad, el coordinador de cargas y pedidos y otros miembros del equipo de la
mision kaizen son miembros de la organizacion.

Fase 2: Combinacion

Es posible realizar las siguientes actividades:

¢ Qué meétodos podemos emplear para eliminar ¢Qué significado tienen las
respuestas o los conceptos que surgen de las preguntas? ¢ Qué sentido tiene esto?
Permitid eliminar elementos o actividades superfluas, como la posicion de los
empleados de la empresa y su falta de voluntad para trabajar, que dio lugar a la
cancelacion de todas las conferencias de la empresa.

¢, Qué métodos podemos utilizar para combinar? ¢ Cual es el lugar de la respuesta?
¢, Cuando? ¢ Quién nos ayudara a combinar las tareas o los procesos que no se
puedan eliminar por nuestra cuenta? Las operaciones se coordinan entre las
distintas sedes. Es necesario intentar integrar muchas operaciones para disminuir
el tiempo dedicado a la inspeccion, la visita, el almacenamiento y el retraso.

¢, Cudl es la mejor manera de reordenar? Si se requieren operaciones especificas y
no se pueden combinar, se debe considerar si se pueden estructurar de una manera
mas adecuada.

Figura 13.

Mejora continua

CALMIALY — SATESFEANCCHON DA CaitmT

-

= =2 e &y

GaxtiOn cddo ta Calicdad

OEESAS 1S00n
B g s Dy SBmbesct e sagnmechan et

Crmatiches

CALMESE _
CALIDAD

MTIOWA CONTINUA
SEGURIDAD ¥ SALUD

Nota. Elaborado por el autor

29



¢,Donde puedo obtener la respuesta a las preguntas de cuando, quién y como? En
consecuencia, se ha tenido que reestructurar los detalles del procedimiento. Se ha
modificado el orden y la posicidn de la informacién detallada para eliminar caminos
innecesarios y se han eliminado las operaciones de carga y descarga de paquetes.
¢, Qué podemos hacer para simplificar las cosas? Si no podemos eliminar, combinar
0 reorganizar los pasos, aun tenemos la opcion de simplificar el proceso para

hacerlo méas sencillo, menos arriesgado y menos costoso.

Figura 14.
Programa de mantenimiento postest
PeruBus FORMATO FMTO40
Feche: 28/112015
snyuz PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO SEMANAL BUSE S Revissdopar: JC
Aprobadopor: JA
PROYECCION DEL 24 AL 30 JULIO DEL
N° BLE NODELO SERVICIO Areadetrabajo| TIPO MANTTO DURACIOH HILONETRAJE| el CUMPLIMIENTO
HORAS Lun | Mart | Mier | Juev | Vier | Sab | Dom
0 | 20 | 20| 20 |20 | 20| 20
1 320 0500 ROTACION DE LLANTAS POR 40 MIL TALLER PREMENTIVD dhrs 36,694 0K
2 218 0500 ROTACION DE LLANTAS POR 40 MIL TALLER PREMENTIVD dhrs 37 453 0K
3 302 0500 ROTACION DE LLANTAS POR 40 MIL TALLER PREMENTIVOD dhrs 45, 405 oK
4 234 B430R ROTACION DE LLANTAS POR 40 MIL TALLER PREENTIVD dhrs 76,435 oK
5 630 0500 ROTACION DE LLANTAS POR 40 MIL TALLER PREMENTIVD dhrs 37,651 oK
i} 264 B430R ROTACION LLANTA 40 MIL TALLER PREMENTIVD dhrs 51,622 oK
T 288 B430R ROTACION LLANTA 40 MIL TALLER PREMENTIVD dhrs 51,817 0K
] 561 B430R CAMBIO LLANTAB0 MIL TALLER PREVENTIVD Zhrs 74,563 oK
9 §22 B430R ALINEAMIENTO DE RUEDAS TALLER PREMENTIVD 3hrs 86,574 oK
10 558 B430R ROTACION LLANTA 40 MIL TALLER PREMENTIVD dhrs 51,229 oK
11 559 B430R ALINEAMIENTO DE RUEDAS TALLER PREMENTIVD dhrs 68,696 oK
12 208 B430R ALINEAMIENTO DE RUEDAS TALLER PREMENTIVD 3hrs 70,508 oK
13 316 B430R CAMBIO LLANTA 80 MIL TALLER PREMENTIVD Zhrs 49,645 oK
14 e B430R CAMBIO LLANTAB0 MIL TALLER PREENTIVO Zhrs 89,588 OK
DLRACION PROYECCION SEMESTRAL
N° | CARRETAS| NODELO SERVICIO Areadetrabajo| TIPO MANTTO HILONETRAJE| CUMPLIMIENTO
LS Jul. | 2eo | Sep | Ot | Mov | Dic
7 8 | 9 | 10| 11|12
1 010 SIMPLE WMANTENIMIENTO GENERAL SERV.GENER. | CONSERVETNVD | Shrs - oK
2 011 SIMPLE WANTENIMIENTO GENERAL SERV. GENER. | CONSERMATNVD Shrs.
3 mz SIMPLE WMANTENIMIENTO GENERAL SERV. GENER. | CONSERMATNVD Shrs.
4 M3 SIMPLE WMANTENIMIENTO GENERAL SERV. GENER. | CONSERMATNVD Shrs.
5 014 SIMPLE MANTENIMIENTO GENERAL SERV GENER | CONSERVETNVD | Shrs
6 015 SIMPLE MANTENIMIENTO GENERAL SERV GENER | CONSERVETNVG | Shrs

Nota. Formato de la empresa SOYUZ

Etapa 3: Reorganizacion

Dirigido a los manipuladores de carga y paquetes, se disefid para cubrir las horas
de formacion esenciales, asi como el Kaizen (herramienta 5s), la colaboracion y
todo lo relacionado con su desarrollo. También incluyé la instruccion sobre cémo

aplicar KAIZEN como una técnica de trabajo totalmente nueva.
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Figura 15.

Plan trimestral de capacitacion

FRRHOT
PerinBu=s FORMATO [
Ferhe: 5-11-2013
Soywuz : ;
L PLAN TRIMESTRAL DE CAPACITACION Revisadapor
Aprofedopor FH
ANO: 2016 PERDOD
D
0 RENA 0
IWFLEVENTACON DELAS 55 Coondinader Carga y Encomienda Zhis. Sdade Capaditcim
MEJTRA CONTNUA (Coonfinador de Calidsd his. Sdate Capatedm
TRABAJD BNEDUPD (Coonfinador Carga yEnmmienda his. Sdate Capatedm
APUICACICN [E PROCEDMENTCS (Coonfinador Carga yEnmmienda his. Sdate Capatedm
CUNALMBITOLENERS Coonfinader Carga yEncomienda his Sdade Capadedm —
SATSRCONDE CLENE Coomdinador de Caldad = Sdade Capadiecim
P:Programado -
E: Eecuaic ]
No Ejzcuteio [ |

Nota. Formato implementado en la empresa SOYUZ

Figura 16.

Diagrama de operaciones de entrada de encomiendas postest

DESCRIPCION

DISTANCIA (m)

TIEMPO{min.)

siMBoLOS

Operacion

Transporte

Inspeccion

Almacenamiento

O

=

D

O

v

RECEPCION DE
ENCOMIENDAS

-

N

ELABORACION Y
2 SOLUCION DE 2
NOVEDADE S

DISTRIBUCION DE
LAENCOMIENDA

>

REGISTRO HOJA DE
RUTA

5 ENTREGA 3

LIQUIDACION DE
6 PRUEBAS DE 1
ENTREGA

CIERRE DE
7 OPERACION 2
ENTRANDO

2

TOTAL 17

19

3

1

Nota. Formato implementado en la empresa SOYUZ
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Figura 17.
Diagrama de operaciones de encomiendas postest

z | - SiMBOLOS
= £
5 E Operacion Transporte Demora Inspeccion | Almacenamiento
DESCRIPCION Z o]
g =L
) w ‘ 7
=] =
Ir
RECEPCIONY
1 VENTA g 8 |
CLASIFICACION Y %‘
2 ESTBA 15 10 7
3 TRASLADO 000 | 30 r/
4 DESESTIBA 5 3 ‘—I
5 ENTREGA 3 3 )
§ VERIFICACION 3 4 /
—ﬁ
TOTAL 3031 M8 1 3 1 3 1

Nota. Formato implementado en la empresa SOYUZ

Como resultado de las razones descubiertas mejorar la eficacia del transporte de

paquetes, se observa una disminucion del 43,3% en el tiempo de entrega (de 444

minutos a 418 minutos) como solucién a las preocupaciones de los clientes.

En tal sentido, despues de haber analizado los datos, es el momento de empezar

a disefiar nuevas funciones y modificar las existentes.
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Tabla 3.

Programa de mantenimiento de conservacion

. FORMATO F—MTO-O6
PeriBus | proGRAMACION DE MANTENIMIENTOS CONSERVATIVOS, \Version: 02
EDyUZ PREVENTIVOS, LVM, FLOTA LIGERA Y OT PLANIFICADA Fecha:

13/10/2015
Revisado por:
JC Aprobado
por: JM
Fec Dia:
ha:
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE CONSERVACION
IN° Model Servicio Mantenimiento Tipo de_Frecuencia Dif. Odometro/Det ralter e
) i o zrecuenc'Rendimiento &?n o gtrio())/ect SJE(I:EU
[Pendie CION
nte
) 234 B430R ESTANDAR CONSERVATIVO C100 CIEN 346 679654 LIMA OHRS
0
> 2 1556 0500 ESTANDAR CONSERVATIVO C50 CINCUENTAL627 798373 LIMA bHRS
E 3 245 B430R ESTANDAR CONSERVATIVO C100 CIEN P066 537934 LIMA OHRS
N
7~
m A 253 B430R ESTANDAR CONSERVATIVO C50 CINCUENTAR094 637906 LIMA OHRS
L
g) 5(207 B11R ESTANDAR CONSERVATIVO C100 CIEN 2190 837917 LIMA 2HRS
8 61216 B430R ESTANDAR CONSERVATIVO C100 CIEN P110 537836 LIMA 2HRS
7 317 B430R ESTANDAR CONSERVATIVO C50 CINCUENTA@450 679754 LIMA OHRS
81633 B11R ESTANDAR CONSERVATIVO C100 CIEN 153 837810 LIMA 4HR
S

horas

Programacion
dentro delas 24

Programacion
entre 24y 48
horas

Nota. Formato implementado en la empresa SOYUZ

Etapa 4. Simplificacion

De acuerdo con el concepto Kaizen, seguiremos aportando ideas de mejora para

reducir o eliminar los errores en el proceso de fabricacion. Véase el diagrama de

flujo para la mejora del proceso.

Se proponen medidas de mejora para las acciones llevadas a cabo en toda la

operacion de entrega en la ruta de destino, y se aplican. Para minimizar la

frecuencia de los envios, es vital planificar cuidadosamente, eliminar los errores,

consolidar las actividades y tomar medidas correctivas para los articulos no
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conformes. Los errores de este tipo haran que el procedimiento se retrase, lo que
supondra la eliminacion o la reduccion del tiempo disponible para la resolucién de

noticias.

3.6 Método de analisis de datos

Un enfoque la "estadistica descriptiva" se refiere a un conjunto de enfoques
estadisticos utilizados para describir y resumir datos mediante el uso de tablas,

graficos y analisis. (Baena Paz, 2017).

La estadistica inferencial se compone de muchas caracteristicas clave, dos de las
cuales son las pruebas de hipotesis y estimacion de parametros (Baena Paz, 2017).
Utilizando la T-Student y comparando las medias, se pudo determinar si la hipotesis
nula o alternativa habia sido aceptada o no.

Es vital recordar que en consecuencia, la estadistica descriptiva y la inferencia
estadistica no pueden considerarse mutuamente excluyentes ni desarrollarse de
forma aislada. Para realizar el andlisis estadistico de los datos, utilizamos el

programa SPSS version 25.

3.7 Aspectos éticos

Todos y cada uno de los recursos de investigacién que documentaron fueron
referenciadas de acuerdo con la guia de estilo de citacion de la Universidad César
Vallejo. Ademas, en el proceso de recopilacion de informacion se tuvo en cuenta la
carta de autorizaciébn de SOYUZ SA (Ver anexo 4), en la que se autorizaba la
utilizacion de la informacién dada por la filial de esta ultima.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Tabla 4.
Estadistica descriptiva de eficiencia
Estadistico Desv. Error

Encomiendas Media 36,17 1,108
enviadas pretest 95% de intervalo de confianza Limite inferior 33,32

para la media Limite superior 39,02

Media recortada al 5% 36,19

Mediana 36,00

Varianza 7,367

Desv. Desviacion 2,714

Minimo 32

Maximo 40

Rango 8

Rango intercuartil 4

Asimetria -,172 ,845

Curtosis ,593 1,741
Encomiendas Media 84,33 1,308
enviadas postest 95% de intervalo de confianza Limite inferior 80,97

para la media Limite superior 87,70

Media recortada al 5% 84,15

Mediana 83,00

Varianza 10,267

Desv. Desviaciéon 3,204

Minimo 82

Maximo 90

Rango 8

Rango intercuartil 5

Asimetria 1,354 ,845

Curtosis 1,240 1,741

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

En el pretest de eficiencia medida mediante el indicador encomiendas enviadas

pretest su media fue de 36,17, la desviacion estandar de 2,7 y la mediana de 36,17

en la prueba previa. Como resultado, los valores mayores y menores difieren en 8

puntos. También hay indicios de una distribucion plana, con una curtosis

platicurtica, con una asimetria de 0,172 y una curtosis de 0,59 respectivamente. Por

otra parte, el indicador encomiendas enviadas postest tuvo una media de 84,33,
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una desviacion estandar de 3,2 y una mediana de 83,33. Por consiguiente, hubo
una discrepancia de ocho puntos entre el punto mas alto y el mas bajo. La asimetria
fue del 1,354%, lo que indica que la distribucion es positiva, y la curtosis fue del
1,24%, lo que indica una distribucion plana con curtosis platicurtica.

Figura 18.

Diagrama de cajas de eficiencia

) S

80—

=10y
S0

i ==

30

T T
encomiendas enviadas pre encomiendas enviadas post

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Se visualiza que el 36,17% de los paguetes se envian de la forma adecuada antes
de la aplicacién; el 84,33% de los paquetes se envian de la forma determinada tras
la aplicacion del enfoque KAISEN, lo que supone una mejora del 48,16%.

Figura 19.
Histograma de eficiencia

encomiendas enviacas pre encomeendas enviadas post

Frecuensiy
N\
e
Frocuensiy

L/ \"1

3 \\
T T T T

encaomiendas anviadas pre encomlendas enviadas post

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25
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Tabla 5.

Estadistica descriptiva de eficacia

Estadistico Desv. Error

Tiempo de clientes Media 40,83 1,248
atendidos pretest 95% de intervalo de confianza Limite inferior 37,62

para la media Limite superior 44,05

Media recortada al 5% 40,87

Mediana 40,50

Varianza 9,36

Desv. Desviacion 3,06

Minimo 36

Maximo 45

Rango 9

Rango intercuartil 5

Asimetria -,330 ,845

Curtosis ,693 1,741
Tiempo de clientes Media 85,33 1,308
atendidos postest 95% de intervalo de confianza Limite inferior 81,97

para la media Limite superior 88,70

Media recortada al 5% 85,43

Mediana 85,50

Varianza 10,267

Desv. Desviacién 3,204

Minimo 80

Maximo 89

Rango 9

Rango intercuartil 5

Asimetria -, 780 ,845

Curtosis ,682 1,741

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

En el pretest de eficacia medida mediante el indicador tiempo de clientes atendidos

pretest tenia una desviacion estandar de 3,0, una media de 40,83 y una mediana

de 40,50. Por ello, la diferencia entre las lecturas mas altas y las mas bajas fue de

9. También hubo una indicacion de distribucion plana con una curtosis platicurtica

(distribucién sesgada) de 0,33, mientras que la curtosis fue de 0,69, lo que sugiere

que la distribucion fue plana. Por otra parte, el indicador tiempo de clientes

atendidos postest fue de 85,43, 3,2 desviaciones estandar y 85,50 de mediana. En
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consecuencia, la diferencia entre el valor mayor y el menor fue de 9 puntos.
También mostré que 0,68 indica que la distribucion es plana y que la distribucion

tiene una curtosis platicurtica.

Figura 20.

Diagrama de cajas de eficacia
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Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

En febrero de 2016, la proporcion de clientes que prestan servicios basados en el
valor especificado era del 40,83% antes de la implantacion de la técnica KAISEN,
y ha aumentado hasta el 85,33% tras la implantacion del método, lo que supone un

incremento del 44,50%.

Figura 21.

Histograma de eficacia

tlempo de clientes stendidos pra tlempo de clientes atandidosipost
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Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25
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Tabla 6.

Estadistica descriptiva de efectividad

Estadistico Desv. Error

Tiempo de clientes Media 14,83 ,833
atendidos pretest 95% de intervalo de confianza Limite inferior 12,69

para la media Limite superior 16,98

Media recortada al 5% 14,81

Mediana 14.50

Varianza 4,167

Desv. Desviacion 2,041

Minimo 12

Maximo 18

Rango 6

Rango intercuartil 3

Asimetria ,333 ,845

Curtosis ,516 1,741
Tiempo de clientes Media 73,50 2,202
atendidos postest 95% de intervalo de confianza Limite inferior 67,84

para la media Limite superior 79,16

Media recortada al 5% 73,56

Mediana 75,00

Varianza 29,100

Desv. Desviacién 5,394

Minimo 66

Maximo 80

Rango 14

Rango intercuartil 10

Asimetria -,505 ,845

Curtosis -1,270 1,741

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

En el pretest de efectividad medida mediante el indicador cumplimiento pretestfue

de 85,43, con una desviacion estandar de 3,2 y una mediana de 85,50. En

consecuencia, habia una diferencia de 9 puntos entre las cifras mas altas y las mas

bajas. También reveld que una curtosis platicurtica (0,68) sugiere una distribucion

plana., teniendo una curtosis platicurtica. Por otra parte, el indicador cumplimiento

postest fue de 73,5, la desviacion estandar de 5,3 y la mediana de 75,00. La media

fue de 73,5. Un total de 14 puntos separaban las puntuaciones mas altas de las
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mas bajas. También se observo una asimetria negativa de -0,50, asi como una
distribucion plana con una curtosis platicartica en la curtosis, todo ello indicado por
la curtosis, que fue de -1,27.

Figura 22.
Diagrama de cajas de efectividad
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Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25
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Como se puede observar, la proporcién de cumplimiento basada en el valor previo
a la aplicacion es del 14,83 por ciento, mientras que el porcentaje de utilizacion del
método KAISEN es del 73,50 por ciento, o que supone un aumento del 58,67 por
ciento respecto a febrero de 2016.

Figura 23.

Histograma de efectividad
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Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25
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4.2 Analisis inferencial

Andlisis de la hipotesis general

Ho: La aplicacion de la metodologia Kaizen no mejora la productividad en el
proceso de los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A.
Lima 2015.

Hi: La aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la productividad en el proceso
de los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima
2015.

Tabla 7.
Prueba de normalidad de productividad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Productividad pretest ,942 6 ,525
Productividad postest ,934 6 ,404

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Como puede observarse, la sig. es mayor que 0,05 tanto en el pretest como en el
postest de productividad, lo que se ajusta a la realizacidon de la prueba t de Student
paramétrica.

Tabla 8.
Estadistica de muestras emparejadas de productividad

Desv. Desv. Error

Media N Desviacion promedio

Par 1 Productividad pretest 57,01 6 ,02273 ,00568
Productividad postest 64,05 6 ,02242 ,00561

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Se muestra que la productividad media del pretest fue de 57,01.y la del postest de

64,05, lo que demuestra que hubo un aumento de la productividad.
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Tabla 9.
Prueba t-Student de productividad

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la diferencia

Desuv. Desv. Error Sig.
Media Desviacibn  promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 Productividad pretest -31,96 ,00859 ,00215 -,21849 -,20934 -99,644 5 ,000
- Productividad
postest

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

El valor t se compard con el valor critico para evaluar si se podia rechazar la hipétesis nula. Dicho de otro modo, suponiendo
varianzas similares en ambas direcciones, el valor critico para una prueba bilateral es t/2n+m-2, pero el valor critico para una
prueba unilateral es th+m-2. Por lo tanto, los examenes bilaterales son de esencial importancia es igual a t/2 para las pruebas
bilaterales y a t para las unilaterales, lo que es compatible con el argumento de la igualdad de varianzas. Se descarta la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa si el valor t es inferior o igual a 0,000. En consecuencia, se acepta la hipétesis alternativa,

ya que el nivel de significacion era equivalente a 0,000 (Hi).
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Comprobacién hipodtesis especifica 1

Ho: La aplicacion de la metodologia Kaizen no mejora la eficiencia en el proceso
de los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A Lima
2015.

Hi: La aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la eficiencia en el proceso de

los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015.

Tabla 10.
Prueba de normalidad de eficiencia
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Eficiencia pretest ,952 6 ,525
Eficiencia postest ,944 6 ,404

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Como puede observarse, la sig. es mayor que 0,05 tanto en el pretest como en el
postest de eficiencia, o que se ajusta a la realizacion de la prueba t de Student
paramétrica.

Tabla 11.
Estadistica de muestras emparejadas de eficiencia

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Eficiencia pretest 36,17 6 ,02273 ,00568
Eficiencia postest 84,33 6 ,02242 ,00561

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Se muestra que la eficiencia media del pretest fue de 36,17 y la del postest

84,33, lo que demuestra que hubo un aumento de la eficiencia.
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Tabla 12.
Prueba t-Student de eficiencia

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la diferencia

Desuv. Desv. Error Sig.
Media Desviacibn  promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 Eficiencia pretest - -48,16 ,00859 ,00215 -,21849 -,20934  -99,644 5 ,000

Eficiencia postest

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

El valor t se comparé con el valor critico para evaluar si se podia rechazar la hip6tesis nula. Dicho de otro modo, suponiendo
varianzas similares en ambas direcciones, el valor critico para una prueba bilateral es t/2n+m-2, pero el valor critico para una
prueba unilateral es th+m-2. Por lo tanto, es crucial para las pruebas individuales y dobles igual a t/2 para las pruebas bilaterales
y a t para las unilaterales, lo que es compatible con el argumento de la igualdad de varianzas. Si el valor t es menor Una prueba
bilateral rechaza la hipodtesis nula y acepta la hipotesis alternativa si el valor es mayor que 0,000. Se acepta la hipétesis alternativa,

ya que el nivel de significacién era de 0,000. (Hi).
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Analisis de la hipoétesis especifica 2
Ho: La aplicacidon de la metodologia Kaizen no mejora la eficacia en el proceso de

los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015.

Hi: La aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la eficacia en el proceso de los

servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015.

Tabla 13.
Prueba de normalidad de eficacia

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Eficacia pretest ,942 6 ,379
Eficacia postest ,965 6 , 756

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Como puede observarse, la sig. es mayor que 0,05 tanto en el pretest como en el
postest de eficacia, o que se ajusta a la realizacion de la prueba t de Student, este
es el caso paramétrico.

Tabla 14.
Estadistica de muestras emparejadas de eficacia

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Eficacia pretest 40,83 6 ,02248 ,00562
Eficacia postest 85,33 6 ,03747 ,00937

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Se muestra que la eficacia media de pretest fue de 40,83 y la del postest de 85,33,

lo que demuestra que hubo un aumento de la eficacia.
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Tabla 15.
Prueba t-Student de la eficacia

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la diferencia

Desv. Desv. Error Sig.
Media Desviacibn  promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par Eficacia pretest - -44.5 ,05139 ,01285 -,12545 -,07068 -7,633 5 ,000

1 Eficacia postest

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

El valor t se compard con el valor critico para evaluar si se podia rechazar la hipétesis nula. Dicho de otro modo, suponiendo
varianzas similares en ambas direcciones, el valor critico para una prueba bilateral es t/2n+m-2, pero el valor critico para una
prueba unilateral es tn+m-2. Por lo tanto, el valor crucial es el mismo para las pruebas unilaterales y bilaterales. a t/2 para las
pruebas bilaterales y a t para las unilaterales, lo que es compatible con el argumento de la igualdad de varianzas. En una prueba
bilateral, si el valor t es inferior a 0,000, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. En consecuencia, se

acepta la hipotesis alternativa, ya que el nivel de significacion era equivalente a 0,000 (Hi).
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Analisis de la hipoétesis especifica 3
Ho: La aplicacion de la metodologia Kaizen no mejora la efectividad en el proceso

de los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima
2015.

Hi: La aplicacion de la metodologia Kaizen mejora la efectividad en el proceso de

los servicios de transporte de encomienda en la empresa SOYUZ S.A. Lima 2015.

Tabla 16.
Prueba de normalidad de efectividad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Efectividad pretest ,958 6 ,623
Efectividad postest ,954 6 ,547

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Como puede observarse, la sig. es mayor que 0,05 tanto en el pretest como en el
postest de efectividad, lo que se ajusta a la realizacion de la prueba t de Student
paramétrica.

Tabla 17.
Estadistica de muestras emparejadas de efectividad

Desuv. Desv. Error

Media N Desviacion promedio

Par1 Efectividad pretest 14,83 6 ,01332 ,00333
Efectividad postest 73,50 6 ,01106 ,00277

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

Se muestra que la efectividad media del pretest fue de 14,83, y la del postest de

73,50, lo que demuestra que hubo un aumento de la efectividad.
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Tabla 18.
Prueba t-Student de efectividad

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la diferencia

Desuv. Desv. Error Sig.
Media Desviacibn  promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 Efectividad pretest - -58,67 ,01589 ,00397 -,21397 -,19703  -51,726 5 ,000

Efectividad postest

Nota. Los datos se analizaron con el SPSS-V25

El valor t se comparé con el valor critico para evaluar si se podia rechazar la hip6tesis nula. Dicho de otro modo, suponiendo
varianzas similares en ambas direcciones, el valor critico para una prueba bilateral es t/2n+m-2, pero el valor critico para una
prueba unilateral es th+m-2. Por lo tanto, Se requiere un Unico valor critico para las pruebas bilaterales y unilaterales a t/2 para
las pruebas bilaterales y a t para las unilaterales, lo que es compatible con el argumento de la igualdad de varianzas. Si el valor t
Si el valor p es inferior a 0,000, la hipotesis alternativa gana el debate y rechaza la hipétesis nula. En consecuencia, se acepta la

hipétesis alternativa, ya que el nivel de significacion era equivalente a 0,000 (Hi).
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V. DISCUSION

Respecto al estudio que la metodologia Kaizen aument6 de 57% a 64%,
evidenciandose una mejora de 7%. Asi pues, a comparacion con el estudio Medina
cavero (2018) obtuvo que al implementar la metodologia Kaizen en el area de
manufactura de la empresa METAL DUAL SAC, la productividad se incremento de
88.45% a 95.59%, teniendo un incremento de 7.14%. Por su parte, Marcinauskas
(2021) obtuvo como resultado que el valor medio de todas las empresas que no
utilizan Kaizen es de 3,36, que es 0,67 menor que el valor medio de las
organizaciones que utilizan Kaizen. Esto sugiere que la viabilidad de la aplicacion

de Kaizen en las empresas industriales es generalmente favorable.

En tal sentido al realizar el diagnostico del problema mediante el diagrama de
Ishikawa se evidencio que la calidad del servicio de paqueteria era inadecuada,
debido a la falta de servicios suficientes para el cliente o el usuario, el retraso en la
entrega de los articulos en destino, la estiba y los retrasos en el transporte, entre
otros factores. Ademas, los despidos, la falta de coordinacion entre areas y el bajo
rendimiento de los empleados y otras personas son otros de los problemas. Asi
también, se observa que el retraso en el proceso de recepcién, almacenamiento y
entrega del paquete representa el 80% del problema de baja porductividad, siendo
la causa principal la decision de los trabajadores de la empresa y la ausencia de
procesos adecuados. Siendo asi, se procedio a aplicar Kaizen mediante las etapas

de eliminacién, combinacion, reorganizacion y simplificacion.

En ese orden de ideas, de forma tedrica Rewers et al.(2016) sefialé que el Kaizen
es un concepto dedicado al desarrollo constante de una empresa y a su busqueda
de la excelencia. Asi pues, Kaizen es un término japonés que se refiere a las
pequefias y constantes ganancias que se producen como consecuencia de los
esfuerzos. En tal sentido, el objetivo del Kaizen es mejorar las operaciones y los
procesos individuales mediante la eliminacion de los residuos y la mejora de las
actividades de valor afiadido. Al respecto, la metodologia Kaizen ha sido adoptada
por empresas de todo el mundo como medio para aumentar la productividad y,al
mismo tiempo, mejorar la seguridad del personal. Por su parte, Sousa et al. (2019)
indicé que el Kaizen es una herramienta excelente en varios niveles, puesto que

este enfoque involucra a todos en una empresa; demuestra como cada empleado
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entiende las demandas de sus respectivas industrias y como cada uno puede
descubrir las brechas y los cambios necesarios. Asi, el Kaizen puede utilizarse para

ayudar a una organizacion a desarrollar una nueva cultura.

Desde el enfoque de Santos y Pierre (2016) el crecimiento de la productividad
requiere una mano de obra adaptable y métodos de mejora continua. Como
resultado, los individuos de una organizacion deben sentirse constantemente
involucrados en sus funciones y con un sentido de pertenencia a un equipo de
trabajo, no simplemente a un componente mas. En tal sentido, dirigiendo la
atencion a los perfiles completos de forma holistica se ha demostrado que la
confluencia de informacion facilita la identificacion del coeficiente, la prediccion de
la probabilidad (Craig et al., 2022). Siendo asi, las ventajas del Kaizen incluyen la
ampliacion del numero de empresas privadas y la mejora de la calidad y la

productividad de los productos (Of y Sector, 2021).

Asimismo, el Kaizen también permite conocer el tiempo que necesita un trabajador
para completar una operacion mediante el andlisis de los patrones de
desplazamiento (Peralta Abarca, 2021). Ademas, los eventos Kaizen son iniciativas
organizadas en las que equipos interfuncionales utilizan métodos de fabricacion
ajustada (Cannas etal., 2018; Aoki 2020). En alineacién con la literatura, se
descubridé que la participacion en la toma de decisiones a traves del Kaizen puede
aumentar la satisfaccion laboral, aunque a un nivel limitado (Shatrov et al., 2021).
En esa linea, para conocer mejor los resultados de los eventos Kaizen, en
determinadas ocasiones se requiere la opinién de al menos un representante de la
empresa que participé en cada uno de los eventos (Jones et al., 2021; Shatrov
et al., 2021). Asi pues, para mejorar la productividad y la produccién se puede

utilizar la técnica kaizen o los conceptos de mejora continua.

Al respecto en la etapa de eliminacion, se disefid y ejecut6 un diagrama de proceso
de mejora continua, con el fin de aumentar la produccion de la organizacion,
involucrar a los empleados en el proceso de "mejora continua" a través de la
educacién de las practicas de trabajo. En la etapa de combinacién se integré
muchas operaciones para disminuir el tiempo dedicado a la inspeccion, la visita, el
almacenamiento y el retraso.Ademas, en la etapa de reorganizacion se disefié un

plan para cubrir las horas de formacion esenciales, asi como la colaboracion y la
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instruccion sobre como aplicar Kaizen como una técnica de trabajo totalmente
nueva. Asi pues, en la etapa de simplifcacion se plante6 medidas de mejora para
las acciones llevadas a cabo en toda la operacion de entrega en la ruta de destino.
En tal sentido, Diaz Herrera (2019) sostuvo que en la aplicacion de kaizen es
necesario fortalecer el procedimiento brindando una adecuada supervision y un
correcto manejo del producto, para evitar pérdidas financieras. Desde otra
perspectiva, Marruffo y Villacorta (2018) utilizé6 estudio de tiempos ,arbol de
problemas, entrevistas, cuestionarios, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto ,
5's',Poka yoke, distribucién en planta ,programa de motivacion y desarrollo de
capacidades, obteniendo como resultado que la implementacién 5's',en todo el
proceso productivo tuvo un 72% ;por otro lado , se redujeron los tiempos
improductivos en un 80%mediante la metodologia Pokayoke.

En relacion a lo mencionado anteriormente, en la investigacion se emple6 formatos
de hojas de registro, se aplicé el arbol de problemas, Ishikawa para el diagnostico
del problema y se realizo planes y programacion de actividades basadas en las
fases de aplicacibn de Kaizen. Asi pues, Carbajal Reyes (2017) emple6
herramientas de ingenieria apropiadas para realizar el diagnostico, el andlisis de
causas, la planificacion adecuada y la medicion en este trabajo. Asi también, se
enfocd en las mdltiples ideas se centran en la estandarizacion de los procesos, es
decir, en el desarrollo de perfiles de trabajo para cada colaborador y en el desarrollo
y ejecucion de formatos de trabajo para asegurar el orden y la trazabilidad de todo
el proceso operativo. Ademas, se determiné que las acciones tomadas por la
empresa Servicios Industriales y Maritimos S.A.C. dan como resultado una
diversificacion de los servicios que se traduce en un incremento del 40% en el total
de los servicios anuales, una disminucién significativa en el tiempo requerido para
corregir incidentes de 3-5 dias a 1-2 dias, y una reduccién en el nimero de
accidentes a cero de tres el afio pasado.

En lo referente al andlisis estadistico la significancia fue mayor que 0,05 tanto en el
el pretest como en el postest de productividad, lo que se ajusta a la realizacion de
la prueba t de Student paramétrica. Ademas, la productividad media del pretest fue
de 57,01 y la del postest de 64,05, lo que demuestra que hubo un aumento de la

productividad. Asi pues, el valor t se comparé con el valor critico para evaluar si se

51



podia rechazar la hipotesis nula. Dicho de otro modo, suponiendo varianzas
similares en ambas direcciones, el valor critico para una prueba bilateral es t/2n+m-
2, pero el valor critico para una prueba unilateral es tn+m-2. Por lo tanto, el valor
critico para las pruebas unilaterales y bilaterales es igual a t/2 para las pruebas
bilaterales y a t para las unilaterales, lo que es compatible con el argumento de la
igualdad de varianzas. Si el valor t es mayor que 0,05 se acepta la hipétesis nula y
se rechaza la hipoétesis alterna en un prueba bilateral. Asi pues ,como se tuvo una
significancia iguala 0,000 se acepta la hipotesis alterna (Hi).

Ademas, la significancia es mayor que 0,05 tanto en el pretest como en el del
postest de eficiencia ,l0 que se ajusta a la realizacion de la prueba t de Student
paramétrica. Asimismo , se muestra que la eficiencia media del pretest fue de 36,17
y la de postest de 84,33, lo que demuestra que hubo un aumento de la eficiencia.
También la significancia es mayor que 0,05 tanto en el pretest como en el postest
de eficacia, lo que se ajusta a la realizacion la prueba de t de Student paramétrica.
En tal sentido, como la eficacia media del pretest fue de 40,83,y la del postest de

85,33, lo que demuestra que hubo un aumento de la eficacia.

En esa linea, la significancia es mayor que 0,05 tanto en el pretest como en el
postest de efectividad, o que se ajusta a la realizacién de la prueba t de Student
paramétrica. Siendo asi, la efectividad media del pretest fue de 14,83 y la del
postest de 73,50, lo que demuestra que hubo un aumento de la efectividad. Asi
también, Candela Espinoza (2019) obtuvo que el uso del enfoque Kaizen
incrementa la produccion en una estacion de servicio Surco. Primax S.A. Lima
2019, con un nivel de significacion de 0,000. Asi pues, la productividad aumento
en 10,84% vy la eficiencia en 6,79%, demostrando una mejora significativa en el
servicio prestado a los clientes de la estacion de servicio. Por ultimo, la eficiencia
se incrementd en un 5,16%, lo que indica un aumento notable en las ventas de
gasolina en la estacion de servicio. De manera similar, en la presente investigacion
la eficiencia tuvo una mejora de 48,16%; la eficacia de 44,50%; la efectividad de
58,67%. Por su parte, Llontop Quiroz (2017) obtuvo que la introduccion del enfoque
Kaizen dio como resultado un aumento del 37,35% en la productividad, lo cual es

significativo para la productividad de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

1. En tal sentido al realizar el diagnostico del problema mediante el diagrama
de Ishikawa se evidencié baja productividad debido a la paqueteria era
inadecuada, el retraso en la entrega de los articulos en destino, la estiba y
los retrasos en el transporte, entre otros factores. Al respecto al aplicar la
metodologia Kaizen en la etapa de eliminacion, se disefié y ejecutd un
diagrama de un proceso de mejora continua destinado a mejorar la
produccion de la organizacion, involucrar a los empleados en el proceso de
"mejora continua” a través de la educacion de las practicas de trabajo. En la
etapa de combinacién se integré muchas operaciones para disminuir el
tiempo dedicado a la inspeccion, la visita, el almacenamiento y el retraso.
Ademas, en la etapa de reorganizacion se disefidé un plan para cubrir las
horas de formacion esenciales, asi como la colaboracion y la instruccion
sobre como aplicar Kaizen como una técnica de trabajo totalmente nueva.
Asi pues, en la etapa de simplificacion se planteé medidas de mejora para
las acciones llevadas a cabo en toda la operacion de entrega en la ruta de
destino. En lo referente al analisis estadistico la significancia fue mayor que
0,05 tanto en el pretest como en el postest de productividad, lo que se ajusta
a la realizacion de la prueba t de Student paramétrica. Ademas, la
productividad media del pretest fue de 57,01 y la del postest de 64,05, lo que

demuestra que hubo un aumento de la productividad en 7,03%.

2. Ademas, los despidos, la falta de coordinacion entre areas y el bajo
rendimiento de los empleados y otras personas son otros de los problemas.
Asi pues, en la etapa de combinacion se integré muchas operaciones para
disminuir el tiempo dedicado a la inspeccion, la visita, el almacenamiento y
el retraso. En tal sentido, la significancia es mayor que 0,05 tanto en el
pretest como en el postest de eficiencia, lo que se ajusta a la realizacion de
la prueba t de Student paramétrica. Asimismo, se muestra que la eficiencia
media del pretest fue de 36,17 y la del postest de 84,33, lo que demuestra
gue hubo una mejora de la eficiencia equivalente 48,16%.
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3. Asi también, se observa que el retraso en el proceso de recepcion,
almacenamiento y entrega del paquete representa el 80% del problema de
baja productividad. Siendo asi, en la etapa de reorganizacion se disefié un
plan para cubrir las horas de formacién esenciales, asi como la colaboracion
y la instruccion sobre como aplicar Kaizen como una técnica de trabajo
totalmente nueva. Asi pues, se tuvo que la significancia es mayor que 0,05
tanto en el pretest como en el postest de eficacia, o que se ajusta a la
realizacion de la prueba t de Student paramétrica. En tal sentido, como la
eficacia media del pretest fue de 40,83 y la del postest de 85,33, lo que

demuestra que hubo una mejora de la eficacia igual a 44,50%.

4. Siendo la causa principal la decision de los trabajadores de la empresa y la
ausencia de procesos adecuados, se procedid a aplicar la etapa de
eliminacién de Kaizen. En esa linea, la significancia es mayor que 0,05 tanto
en el pretest como en el postest de efectividad, lo que se ajusta a la
realizacion de la prueba t de Student paramétrica. Siendo asi, la efectividad
media del pretest fue de 14,83 y la del postest de 73,50, lo que demuestra

gue hubo una mejora de la efectividad igual a 58,67%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Mantener un alto nivel de servicio al cliente, a la vez que se mantienen los
precios bajos y se entregan a tiempo los articulos solicitados por los clientes
son practicas muy recomendables. Todo ello es posible gracias al esfuerzo

y la contribucion del personal.

Tener en cuenta los instrumentos mas importantes para seguir la aplicacion
del Kaizen en el lugar de trabajo. Se trata de los esfuerzos de colaboracion
necesarios para ayudar a los trabajadores a resolver las dificultades e

incorporar los cambios en el entorno laboral.

Se recomienda aplicar el sistema de incentivos que anima a los empleados
a exteriorizar sus ideas innovadoras y promueve la competencia entre ellos;
también ayuda a los empleados a desarrollar la autodisciplina, lo que les
ayuda a mantener su espacio de trabajo organizado y a identificarse con lo
gue la empresa quiere conseguir.

La empresa debe responsabilizarse de la capacitacion de los empleados,
incluida la flexibilidad para tomar decisiones sobre cémo resolver problemas

concretos y la aceptacion de la responsabilidad de sus acciones.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Combinacién

# de metas de mejorameinto aplicado

M.D.M = ~
Numero de metas programado

Equipo de mejora (E.M)

Total de equipos de mejora
_ quip ] 00

EM

" Total de equipos existentes

X

100

3 . ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Es mantenery La metodologia Seleccion de problemas (S.P)
mEJCi:ll)rOI;ﬁalud Kaizen se aplica S p- # de problemas selefcionados +100
o . L. # de problemas existentes
permitiendo en consideracion
aumentar la la fase de
_e_f|ca_C|ay o, o ., Cuantificacion de los problemas (CP)
eficiencia de la eliminacion, Eliminacidn ,
empresa binacic _ Total de cuantificacién de problemas 100 Razon
(Masaaki,2011). | compinacion, a Total de problemas .
reorganizacion 'y
Metodologia simplificacion.
Kaizen Metas de mejoramiento (M.D.M) .
Razon




ESCALA

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Es mantenery La metodologia
mejolgaérolglsalud Kaizen se aplica Programacion de soluciones (P.S)
permitiendo en consideracion 5= Total de programaciones de soluciones 100
aumentar la | f d - Total de programaciones .
ficacia a ase € Ny,
e . y L. ., Reorganlzacmn
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(Ma(:?;giezsgll) combinacién, Implantacion de soluciones (1.D.S)
’ ' reorganizacion y ID.S= Implantaciéon de soluciones 100
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simplificacion.
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Kaizen Razon

Simplificacién

Aplicacién de procedimientos (A.P)

# de aplicacion de procedimientos
AP = —— x100
# de aplicaciones

Procesos estandarizados (P.E)
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ESCALA

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Eficiencia Encomiendas enviadas (E.E)
La Productividad es | La productividad se . ,

_ #de encomiendas entregadas a tiempo )
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los factores de | proceso de Tiempo promedio de entrega
Productividad | produccion que | encomienda.
intervinieron
(Garcia Cantu, Razén
2006).
Efectividad Cumplimiento (C)

C = Eficiencia x eficaciax100




Anexo 2. Certificado de validez de instrumento
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EMPRESA  SOYUZSA
AREA COMERCIAL

RESPONSABLE DAVYROGER CABRERAARIAS

PERIODO:

DIRECCION:

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
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Av.MEXICO 333 LAVICTORIA
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 4. Carta de autorizacion de uso de informacion

. GRUPO

AUTORIZACION

EL GERENTE DE OPERACIONES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES SOYUZ S.A.

AUTORIZA :

Al Sr. DAVY ROGER CABRERA ARIAS, identificado con DNI.
N°40050651, Alumno del X ciclo de la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad
Privada Cesar Vallejo, para recolectar informacién en campo con la finalidad de la
elaboracién de su desarrollo de tesis denominado “LA MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD
MEDIANTE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA KAIZEN EN EL PROCESO DE
SERVICIOS DE TRANSPORTES DE ENCOMIENDA EN LA EMPRESA SOYUZ S.A. LIMA
2015”, las cuales lo realizara a partir de la fecha.

Lima, 15 de enero del 2015.




Anexo 7. Destinos que cubren los choferes en el Sur Chico

DESTINOS BUS FRECUENCIA TIEMPO OPTIMO
Carfiete Estandar Diaria 03:30

Chincha Estandar Diaria 04:30

Pisco Estandar Diaria 05:30

Ica Estandar Diaria 6:30

Fuente: Soyuz S.A.

Anexo 8. Diagrama Causa y Efecto

Mal manejo de

Discrepancia en la Los enwf)s superan extravios y pérdidas
informacion escrita en la capacitad del bus
elinforme alla de enlace
INSUFICENCIAEN LA e
Envios sin identificacion
SISTEMA VULNERABLE CAPACIDAD DE LOS BUSES———

Colapso en sistem AL ENLACE DE LOS TRANSPORTES

en horas pico a de enlace
La valija se quedd en el lugar de origen
Recibido por error en otra sucursal

Falta de incentivos
DEFICIENCIAEN LA Desint | Chofer o motorizado accidentado
esinteres person
GESTION DE SOLUCION DE ' P Problemas con las vias de comunicacion
NOVEDADES _f“ Alta rotacion delfer ong| Detencion por la Policia Nacional
: rafico
No se reportan bien status MOTIVACION 17 l—T
\

Mal manejo de estatus —— Falta de experiencia _f ﬂ‘ ENTREGA A DESTIEMPO

Mal manejo de retencioness—/ de algunos empleados—— T»L Siniestro
Accidente de transito

Asistencia de personal
Mensajero detenido o arrollado

Disponibilidad de equipos

Fuente: Elaboracion Propia



