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Resumen

El propésito de la presente tesis fue determinar en qué medida el Lean
Manufacturing mejora el servicio de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital
de Pichacani, 2021. Se sigui6 un marco metodoldgico de tipo aplicado, con un

enfoque cuantitativo, un disefio pre experimental y un nivel descriptivo.

Los resultados evidenciaron que el servicio de atencion al cliente en la
municipalidad era deficiente, lo cual se reflejaba directamente en el indice de nivel
de servicio que presentaba un valor inicial de 54.89%. Por otro lado, tras la
implementacion de las herramientas se obtuvo un resultado del 85.93% respecto a
la calidad del servicio brindado por la municipalidad.

Finalmente, se llego a la conclusion de que la implementaciéon de las herramientas
de lean manufacturing contribuyé en gran medida a la mejora del servicio de
atencion al cliente, puesto que se logr6 mejorar en un 49.33% el indice de
satisfaccion del cliente, en un 76.92% la tasa de requerimientos entregados a
tiempo, en un 47.06% la tasa de requerimientos entregados perfectos y en un

56.55% el indice de nivel de servicio de la institucion.

Palabras claves: Atencion al cliente, municipalidad, lean manufacturing, nivel de

servicio.



Abstract

The purpose of this thesis was to determine to what extent Lean Manufacturing
improves customer service in the District Municipality of Pichacani, 2021. An applied
methodological framework was followed, with a quantitative approach, a pre-

experimental design and a descriptive level.

The results showed that the customer service in the municipality was poor, which
was directly reflected in the service level index that had an initial value of 54.89%.
On the other hand, after the implementation of the tools, a result of 85.93% was

obtained regarding the quality of the service provided by the municipality.

Finally, it was concluded that the implementation of lean manufacturing tools
contributed greatly to the improvement of customer service, since the customer
satisfaction index was improved by 49.33%, by 76.92% the rate of requirements
delivered on time, in 47.06% the rate of requirements delivered perfect and in
56.55% the service level index of the institution.

Keywords: Customer service, municipality, lean manufacturing, service level.

xi



l. INTRODUCCION

Hoy en dia, mas del 50% de la poblaciéon global manifiesta cierto grado de
desconfianza hacia sus entidades publicas, argumentando que el servicio brindado
a los ciudadanos es precario, que gobierno no toma en consideracion sus
necesidades y que por ende, solo estan interesados en cumplir con sus
obligaciones a costa de la satisfaccion de sus ciudadanos (Comisién Econémica
para América Latina y el Caribe 2014). El grado de satisfaccion del cliente o
ciudadano para el caso de instituciones publicas esta netamente ligado al indice de
percepcion de corrupcién gubernamental presente en un pais puesto que los paises
con un mejor indice de percepcion de corrupcién son aquellos paises que brindan
un mejor servicio a sus ciudadanos, entre los paises menos corruptos del mundo
encontramos en primer lugar a Dinamarca, seguido de Nueva Zelanda y en tercer
lugar se encuentra Suiza. De igual manera en la Tabla 1 y Figura 1 se presenta el
ranking de los 10 paises menos corruptos del mundo y en los cuales su atencion
publica es de las mejores que hay. El Peru se encuentra en el puesto 94 de un total

de 179 con un indice de percepcién gubernamental de 38%.

Tabla 1. indice de percepcion gubernamental durante el periodo 2020

No Pais indice de Corrupcion
1 Dinamarca 88%
2 Nueva Zelanda 88%
3 Suiza 85%
4 Finlandia 85%
5 Suecia 85%
6 Singapur 85%
7 Noruega 84%
8 Paises Bajos 82%
9 Alemania 80%
10 Luxemburgo 80%

Fuente: Datosmacro (2020)



Figura 1. indice de percepcion gubernamental durante el periodo 2020
Fuente: Datosmacro (2020)

Por su parte, en Ecuador el servicio de atencion al cliente en sus entidades
gubernamentales, se ha visto minado debido a una mala gestibn administrativa y
en consecuencia tal y como se observa en la Figura 2 sélo el 6% de la poblacién
ecuatoriana manifiesta que se siente muy satisfecho por la atencién que brindan
sus entidades publicas, mientras que el 64% de la poblacion manifiesta que se
siente satisfecho y el 30% se siente insatisfecho con la atencidén que reciben, esto
ha conllevado a que las entidades publicas busquen mejorar la calidad del servicio

ofrecido (Pincay y Parra 2020).

70% 64%

60%

50%

40%

30%

30%

20%

10% 6%

0%
Insatisfecho Satisfecho Muy fatisfecho

Figura 2. Nivel de servicio en Ecuador

Fuente: (Pincay y Parra 2020)

El Perd no es un caso aislado, debido a que en los ultimos afios las entidades

publicas le han dejado mucho que desear al pueblo peruano, el uso de un sistema



de planeamiento descentralizado, infraestructuras precarias y una mala articulacion
gubernamental han generado que el pais no cuente con entidades modernas y de
calidad (Chanamé 2017). No obstante, la Presidencia del Consejo de Ministros ha
establecido reglas para la gestion de la calidad de los servicios publicos dirigidas a
la satisfaccion, el respeto de las necesidades y expectativas de los ciudadanos, el
ofrecimiento de un trato profesional y Unicamente la informacion solicitada en los
plazos establecidos (PCM 2021). En el Anexo 2 se presenta un autodiagndstico
sefialado por la norma para medir el nivel de cumplimiento en relacion a la calidad

de servicio.

Pese a ello, las municipalidades provinciales vienen presentando falencias en su
gestion administrativa, debido a la deficiente gestion, burocracias, desorganizacion,
personal no creativo, entre otros. Esto contribuye a la ineficiencia del servicio de
atencion a los ciudadanos peruanos, por lo que, es preciso que se apliguen estudios
y programas de mejora en cuanto a la gestion de sus procesos a fin de lograr
mejorar la eficiencia y eficacia del servicio al cliente de las municipalidades

peruanas (Marmolejo et al. 2016).

En la ciudad de Puno, se encuentra la Municipalidad Distrital de Pichacani, su
capital Laraqueri, se encuentra ubicada en la zona sur oeste de la provincia de Puno

a una altura de 3975 m.s.n.m.

A fin de plasmar de una mejor manera las causas del problema, en la Figura 3 se
aprecia el diagrama de Ishikawa en donde se evidencian las causas principales que
originan el problema del deficiente servicio al cliente en la Municipalidad Distrital de

Pichacani.
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En funcién a lo expuesto en el diagrama de Ishikawa, en la Tabla 2 se expone un
resumen con cada una de ellas, mostrando que la municipalidad distrital de
Pichacani ha presentado deficiencias en la calidad del servicio al cliente de los
ciudadanos, debido a la falta de organizacion institucional, inexistencia de
liderazgo, procedimientos de trabajo no estandarizados, falencias en el
reclutamiento del personal y en las politicas de trabajo, falta de orden y limpieza,
falta de sefalizacion, personal no capacitado, sobre carga laboral, no compromiso
de los trabajadores, falta de indicadores de calidad, falta de supervision,
inexistencia de evaluaciéon de desempefio laboral, pérdida de documentacién,

escasez de materiales, maquinas obsoletas y falta de tecnologias.

Tabla 2. Principales causas del problema

item Causas
C1 Falta de organizacion institucional
C2 Inexistencia de liderazgo

C3 Procedimientos de trabajo no estandarizados
(o7} Falencias en el reclutamiento

C5 Falencias en las politicas de trabajo

C6 Falta de orden y limpieza

C7 Falta de sefializacion

C8 Personal no capacitado

C9 Sobrecarga laboral

C10 | Falta de compromiso de los trabajadores
Cl1l1 | Falta de indicadores de calidad

C12 | Falta de supervision

C13 | Falta de evaluacion de desempefio laboral
Cl14 | Pérdida de documentacion

C15 | Escasez de material

C16 | Maquinas obsoletas

C17 | Falta de tecnologias
Fuente: Elaboracién propia




En la Tabla 3 se muestra la matriz de correlacion de las principales causas, la cual se ha trabajado con una ponderacion de 0 para

las causas no relevantes, 1 para las poco relevantes, 3 para las relevantes y 5 para las muy relevantes.

Tabla 3. Matriz correlacional

N° Causa Cl|C2|C3[C4[C5|CB|C7|C8|C9|C10|C1l1|C12|C13|C14|C15|C16|C17| Total
C1 | Falta de organizacion institucional 513[3|5]3(1]|5]3]|65 5 3 3 3 3 5 5 60
C2 | Inexistencia de liderazgo 1 10|11 f21]1]1f1 0 1 1 1 1 1 1 14
c3 E;?;ﬁg;’:'zzggss de trabajo no 3|3 1|s|s5|3|s5|5|3|5|1|5|3|3|3]|s5]| s8
C4 | Falencias en el reclutamiento 0O[1f12 i1{o0ofo0j1|{0]|] O 0 1 0 0 0 0 1 6
C5 | Falencias en las politicas de trabajo 313|1]0 0|j1]1210]| 3 3 3 1 1 1 1 1 23
C6 | Falta de ordeny limpieza 1(1213]3]3 113]3]( 3 3 1 3 3 3 3 5 42
C7 | Falta de sefalizacion 1(0]l1|1f[0]O0 0]0f O 0 1 0 0 0 0 0 4
C8 | Personal no capacitado 1(0|l1|0f0]0]1 0| O 0 0 0 0 0 0 0 3
C9 | Sobrecarga laboral 101|120 1f1 1 1 1 1 0 0 0 0 10
C10 Eggzjggo‘izr:prom'so de los oloflo|o]o|lo]|1|1]o0 ol 1|1 |21 ]2]1] s
C11 | Falta de indicadores de calidad 1133|3513 1(13] 1 1 3 3 3 3 5 42
C12 | Falta de supervision ofofojoj1fojoj1f{0O0]|] O 0 0 0 0 0 0 2
C13 II;atL)I;[)a;;Ile evaluacién de desemperio olol1l1l1l1l1l1lo0l o 1 1 0 0 0 1 9
C14 | Pérdida de documentacion ofof{1j1|j0fo0j21)1(1fO 1 1 1 0 1 0 9
C15 | Escasez de material ofof{1j1|j0foO0j1|1(0{f 12 1 1 0 0 0 0 7
C16 | Maquinas obsoletas i1(1]10j]0fO0O|JO]J1f2|O0] O 0 0 0 0 0 1 5
C17 | Falta de tecnologias ofofojojofojojof1] O 0 0 0 1 0 1 3
Total 13(17(18(15(23|13|15|24|17| 18 | 20| 17 | 19| 16 | 15| 19 | 26 | 305

Fuente: Elaboracién propia



En la Tabla 4 se aprecia las frecuencias de ocurrencias de las principales causas

del problema principal, asi mismo, en la Figura 4 se aprecia el diagrama de Pareto,

donde el 80% de causas que originan la deficiencia del servicio al cliente son: Falta

de organizacion institucional, Procedimientos de trabajo no estandarizados, falta de

indicadores de calidad, falta de orden y limpieza, falencias en las politicas de trabajo

e inexistencia de liderazgo.

Tabla 4. Frecuencia de ocurrencias

g © © o
cg|l =20 273
c = == = O
N° Causas Total | S 2 =S = 2 | Pareto
- O o S e O
L < > S ©
C1 |Falta de organizacion institucional 60 60 | 19.67% | 19.67%
c3 Procedlmlentos de trabajo no 58 | 118 | 19.02% | 38.69%
estandarizados
C6 [Falta de ordeny limpieza 42 | 160 | 13.77% | 52.46% 80%
C11 |Falta de indicadores de calidad 42 | 202 | 13.77% | 66.23%
C5 [Falencias en las politicas de trabajo 23 | 225 7.54% | 73.77%
C2 |Inexistencia de liderazgo 14 | 239 | 4.59% | 78.36%
C9 [Sobrecarga laboral 10 | 249 3.28% | 81.64%
c13 Falta de evaluacion de desempefio 9 258 295% | 84.59%
laboral
C14 | Pérdida de documentacion 9 267 2.95% | 87.54%
C10 Falta_de compromiso de los 8 275 2 62% 90.16%
trabajadores
C15 | Escasez de material 7 282 2.30% 92.46% 20%
C4 | Falencias en el reclutamiento 6 288 1.97% 94.43%
C16 | Maquinas obsoletas 5 293 1.64% | 96.07%
C7 |Falta de sefalizacion 4 297 1.31% 97.38%
C8 [Personal no capacitado 3 300 | 0.98% | 98.36%
C17 | Falta de tecnologias 3 303 0.98% [ 99.34%
C12 | Falta de supervision 2 305 | 0.66% |100.00%
Total 305 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion propia



En la Tabla 5 se aprecia la estratificacion de las causas por areas, donde se tiene

una puntuacion de 147 para el &rea de gestion, una puntuacién de 134 para el rea

de procesos y una puntuacion de 24 para el area de logistica.

Tabla 5. Estratificacion de las causas por areas

N° Causas Cantidad .De Areas |Puntuacion
Ocurrencias
C1 | Falta de organizacion institucional 60
C11 | Falta de indicadores de calidad 42
C2 | Inexistencia de liderazgo 14 L,
C4 | Falencias en el reclutamiento 6 Gestion 147
C5 | Falencias en las politicas de trabajo 23
C12 | Falta de supervision 2
C3 | Procedimientos de trabajo no estandarizados 58
C6 | Falta de ordeny limpieza 42
C9 | Sobrecarga laboral 10
C13 | Falta de evaluacion de desempenio laboral 9 Procesos 134
C10 | Falta de compromiso de los trabajadores 8
C7 |Falta de sefalizacion 4
C8 | Personal no capacitado 3
C14 | Pérdida de documentacion 9
C15| Escasez de material 7 o
— Logistica 24
C16 | Maquinas obsoletas 5
C17 | Falta de tecnologias 3
TOTAL 305 305

Fuente: Elaboracién propia

De igual modo, en la Tabla 6 se aprecia la matriz de priorizacién, segun la

estratificacion de las causas por areas, el cual indica que el area de gestién es la

de mayor prioridad con un porcentaje de participacion del 48%, seguido del area de

procesos con el 44% y logistica con el 8%.




Tabla 6. Matriz de priorizaciéon

Consolidacién de
causas por areas
Métodos
Mano de obra
Materiales
Medicién
Maguinarias
Porcentaje
Impacto
Clasificacién
Prioridad

o| Medio ambiente
21| Nivel de criticidad
@]

'~|Total, del problema

=

7 48% 735
Regular [ 134 44% 3 402
Medio 24 8% 1 ]124| 3
Medio 305 | 100%

o
o
D
SN
ol

Gestion | 103
Procesos | 58 | 21
Logistica | O 0116 O
Total 161 21 | 16 | 53

N

o

o

©

&
0| | O] ©

N
(o))

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, en la Tabla 7 se aprecian las posibles alternativas de solucién, en base
a 4 criterios de evaluacion, con la finalidad de determinar la mejor herramienta de
solucion a los problemas del area de gestion, siendo asi la herramienta mas factible
en relacién a costos, solucién, facilidad y tiempo de ejecucién la herramienta del

Lean Manufacturing.

Tabla 7. Alternativas de soluciéon

Criterios de evaluacién Total

Alternativas Solucion al | Costos de |Facilidad de | Tiempo de

problema | aplicacién | ejecucidon | ejecucién
Ingefnena de 1 1 1 3 5

métodos
Lean
: 1 1
Manufacturing 3 S 8
Gesthn Qe 0 1 1 3 5
abastecimiento

Muy Bueno (3), Bueno (1), No Bueno (0)
Fuente: Elaboracién propia

En relacidn con la problematica expuesta, se formulo el siguiente problema general:

¢,Como el Lean manufacturing mejora el servicio de atencidon al cliente en la
Municipalidad Distrital de Pichacani, 20217

Asimismo, los problemas especificos fueron:
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¢, Como el Lean Manufacturing mejora la satisfaccion del cliente en la Municipalidad
Distrital de Pichacani, 2021?

¢, Como el Lean Manufacturing mejora las entregas a tiempo en la Municipalidad
Distrital de Pichacani, 20217

¢, Como el Lean Manufacturing mejora las entregas perfectas en la Municipalidad
Distrital de Pichacani, 20217

¢,Como el Lean Manufacturing mejora el indice de nivel de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pichacani, 20217

Por otra parte, la investigacién presenta las siguientes justificaciones de estudio:

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la justificacion tedrica, tiene la
intencion de aportar conocimientos por medio de la aplicacion de teorias y
conceptos basicos, por lo que, la presente investigacion brindara los conocimientos
sobre las herramientas de Lean Manufacturing, en este aspecto, se justifica que
sera viable y factible, con la finalidad de que los clientes se sientan satisfechos con

el servicio que brinda la municipalidad de Pichacani.

Asimismo, Gallardo (2017) expone que la justificacion préactica describe la influencia
de los resultados en la soluciobn de un problema, es por ello que mediante la
implementacion de herramientas de Lean manufacturing, se busca solucionar las
guejas y demoras que existe en el servicio al cliente en la Municipalidad Distrital de

Pichacani.

Por lo tanto, Vera et al (2018) indica como justificacion econdmica aquella
investigacién que permite recuperar la inversion en su ejecucién, asimismo, la
rentabilidad que generara permitiendo incrementar las ganancias de una empresa.
Por lo cual, la presente investigacion se justifica econdmicamente, porque al
mejorar el servicio al cliente, la municipalidad gestionard mayor cantidad de tramites
y, por ende, incrementard los ingresos en la municipalidad, satisfaciendo las

necesidades de los clientes.

También, Naupas et al. (2018) una justificacion social estd dada cuando una

investigacion trasciende en la sociedad y denota una proyeccion o alcance social,

11



ayudando a resolver problemas el cual afecta a un grupo social determinado. Por
lo cual, el presente estudio se justifica socialmente, puesto que se mejorara el
entorno de trabajo, mediante la aplicacion de la herramienta Lean manufacturing,
con el fin de que los colaboradores de la municipalidad se sientan motivados y

generen confianza a los clientes, brindandoles un servicio de calidad.

Por ultimo, Gallardo (2017) sostiene que una justificacion metodoldgica, indica la
utilizacion de instrumentos, técnicas y herramientas que sirvan para futuras
investigaciones. Por lo cual, la presente investigacion se justifica
metodoldgicamente, por la implementacion de Lean Manufacturing, tales como: las
58’ y KAIZEN.

En cuanto al presente estudio, se planted el siguiente objetivo principal:

Determinar en qué medida el Lean Manufacturing mejora el servicio de atencién al

cliente en la Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.
Asi mismo, los objetivos especificos son los siguientes:

Determinar en qué medida el Lean Manufacturing mejora la satisfaccion del cliente

en la Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.

Determinar en qué medida el Lean Manufacturing mejora las entregas a tiempo en
la Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.

Determinar en qué medida el Lean Manufacturing mejora las entregas perfectas en

la Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.

Determinar en qué medida el Lean Manufacturing mejora el indice de nivel de

servicio en la Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.
En base a lo anterior, se establecio la siguiente hipétesis general:

El Lean Manufacturing mejora significativamente el servicio de atencion al cliente

en la Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.

Asi mismo, se establecieron como hipétesis especificas:
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El Lean Manufacturing mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la
Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.

El Lean Manufacturing mejora significativamente las entregas a tiempo en la
Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.

El Lean Manufacturing mejora significativamente las entregas perfectas en la
Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.

El Lean Manufacturing mejora significativamente el indice de nivel de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pichacani, 2021.
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. MARCO TEORICO

A continuacidon, se presentan articulos y tesis de investigacion que se han

desarrollado a nivel Nacional referente a las variables de estudio.

Véasquez y Quispe (2021) en su investigacion plantearon como objetivo de su
investigacioén el desarrollo de una propuesta que plantea como finalidad mejorar el
proceso de produccién de ventiladores en una empresa metalmecénica. La técnica
se basé en el uso del Value Stream Mapping (VSM) para elaborar el diagndstico y
el escenario futuro de la propuesta, la metodologia 5s, Kanban, la metodologia SLP
y finalmente el uso de la gestidon de inventario. Los autores concluyen que el uso
de herramientas de manufactura esbelta da como resultado una reduccion del 54
% en cuanto a los productos que se entregaban fuera de los plazos establecidos
con la disminucion observada en la situacion inicial al 8,6 % en la situacion futura
después de implementar la mejora, lo que da como resultado un proyecto viable
con un VAN de S /. 174.805,57, un TIR de 32% y una relacién costo-beneficio de
4<1.

Chung et al. (2021) en su investigacién plantearon como objetivo principal de la
investigacion fraccionar a los usuarios, minimizar las operaciones burocraticas y
contratar personal calificado para mejorar la calidad del servicio al cliente. La
metodologia aplicada en la investigacién fue de tipo exploratorio, aplicando las
técnicas del focus Group, entrevistas a profundidad y revision de la literatura. En
cuanto a los resultados obtenidos lograron demostrar que los procedimientos
burocraticos constan de tramites engorrosos que toman demasiado tiempo, del
mismo modo demostrd que no existe una interconexion entre las distintas entidades
publicas por lo que demora la verificacion de la identidad del usuario en los casos
gue se requiere. Finalmente, los autores concluyen que la estandarizacién de los

procesos optimizaria considerablemente los procesos de atencion al cliente.

Cruz y Cueva (2021) en su investigacion plantearon como objetivo principal de la
investigacién la reduccién del tiempo de espera en un 15% con respecto al tiempo
inicial en el servicio de mantenimiento aplicando herramientas de Lean
Manufacturing a fin de incrementar la eficiencia y eficacia del concesionario. La

metodologia constd de la elaboracion de un diagndstico inicial, realizar la
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identificacién de las actividades el proceso estudiado, definir cuales eran los
indicadores de desempefio que se buscaban medir, gestionar el plan para la
implementacién de mejoras y evaluar los resultados de la implementacion. Se logro
concluir que las herramientas de Lean Manufacturing efectivamente reducen los
tiempos de servicio, asimismo para el diagnostico inicial mediante herramientas de
VSM y SIPOC se logro identificar las falencias con respecto al cumplimiento de las

5s dentro de la empresa en cuestion.

Moncada et al. (2021) en su investigacién plantearon como objetivo principal la
identificacion de la calidad del servicio brindado en las unidades educativas locales.
La metodologia aplicada en la investigacion constdé de un disefio descriptivo —
transversal debido a que su finalidad radica en el acopio de informacion de
investigaciones relacionadas al tema. Los resultados permitieron determinar que
conocer las necesidades de los clientes es fundamental al momento de determinar
el éxito y prevalencia en el mercado de una organizacion, asimismo encontraron
gue el nivel de satisfaccion en las entidades estatales es muy inferior en
comparacion con otras instituciones privadas. Los autores concluyen que la calidad
del servicio brindado debe estar implicita en toda organizacion ya sea con fines de

lucro o no puesto que el ciudadano requiere de procesos oportunos y de calidad.

Zela (2020) en su investigacion tuvo como finalidad establecer la concordancia
entre la renovacion de la gestion publica y la calidad del servicio de atencion al
ciudadano en las municipalidades provinciales de la region Puno. La presente
investigacion es de caracter cuantitativa, asi mismo, se desarroll6 dos encuestas
las cuales fueron aplicadas, el primer cuestionario const6 de 113 items empleando
la escala tipo Likert, en cuanto, al segundo cuestionario fue un cuestionario
Servqual el cual estuvo conformado por 21 items. Entre tanto, los municipios
provinciales referente a los célculos realizados el 76,92% de ellos lograron un nivel
incipiente en el procedimiento de modernizacién, presentando un promedio de 23%
de progreso, por lo tanto, el nivel de calidad de atencién es regular de acuerdo al
50.6% de los usuarios. Se concluye, que en las municipales provinciales existe una
relacion de la modernizacién de la gestion publica con la calidad de atencién a los

usuarios.
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Salazar et al. (2020) en su investigacién plantearon como objetivo la promocion de
la efectividad de la herramienta del Kaizen mediante la herramienta 5s. La
metodologia aplicada estuvo orientada a la elaboracion de una matriz de GUT
(gravedad, urgencia y tendencia) a fin de determinar cuales eran los principales
problemas presentes en la organizacién y establecer el nivel de prioridad de cada
uno de ellos. Los resultados mostraron que el primer paso para lograr una correcta
implantaciéon de la metodologia 5s es orientar a toda la organizaciéon hacia los
mismos objetivos, capacitarlos y establecer un punto de partida a partir de la
situacion inicial, el segundo paso trata la implementacién propiamente dicha, la
tercera etapa busca el control y evaluacion de la implementacion y el cuarto paso
trata de difusion de los resultados obtenidos con la implementacion de la
metodologia. Finalmente se pudo concluir que las 5s optimizan los procesos
logrando la disminucién de los errores, eliminacion de desperdicios, procesos
estandarizados, un incremento en la productividad, tener trabajadores capacitados

y comprometidos con la organizacion.

Chuquiscusma et al. (2020) en su investigacion plantearon como objetivo principal
de la investigacion establecer cual es la concordancia existente entre el nivel de
satisfaccion percibido por los pacientes asegurados y la calidad del servicio
brindado. La metodologia de la investigacion consistié en una investigacion con un
alcance correlacional, enfoque cuantitativo, un disefio no experimental y una
muestra conformada por un total de 70 pacientes. Los resultados del cuestionario
aplicado fueron analizados mediante un modelo SERVQUAL el cual logr6 la
constatacion de que ambas variables se encuentran integramente relacionadas
entre si y del mismo modo se demostré que un nivel de 42.9% es considerado como
bajo nivel de servicio. Finalmente se concluye que la calidad brindada por un
establecimiento se encuentra directamente relacionada al grado de satisfaccion de

los usuarios.

Sullo (2020) en su investigacion estableci6 como objetivo principal, contrastar el
grado de influencia de la metodologia 5s en el servicid al cliente, asi como en la
gestion de almacenes en distintas empresas del rubro industrial de la ciudad de
Lima. La investigacion presentd un disefio experimental, con un grado pre —

experimental, asimismo, conté con un enfoque cuantitativo, y un método hipotético
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— deductivo, la muestra estuvo conformada por un total de 5 organizaciones y el
procesamiento de los datos se dio por medio del software SPSS. Los resultados
permitieron la contrastacion de las hipétesis de investigacion mediante la aplicacion
de un andlisis estadistico inferencial, obteniendo que la implantacion de la
metodologia 5s mejora el tiempo de atencién de los requerimientos, asi como las
entregas perfectas. Finalmente, el autor concluye que la metodologia es barata de
implementar y que, al encontrarse orientada al cambio de la cultura organizacional,
es el trabajador el eje central de toda la implementacion por lo que se requiere de

su compromiso para el éxito del proceso de mejora.

En la ciudad de Cajamarca, Gutierrez y Romero (2019) en su investigacion
plantearon como objetivo principal permitir aumentar los niveles de satisfaccion y
fidelizacion de los clientes para optimizar la calidad del servicio. A partir de ello, la
metodologia empleada para el desarrollo de la investigacion fue de tipo aplicada,
asi mismo se utiliz6 diferentes tipos de herramientas dentro de las cuales
encontramos el método de encuesta SERVQUAL, que permite entender las
expectativas de los clientes en relacion a un determinado servicio. Por consiguiente,
se presenta un rango de aceptacion de un 57%, podemos decir que la eficiencia
con la implementacion de procesos genera un mejor nivel de satisfaccion de los

clientes.

Morocho y Burgos (2018) en su investigacion plantearon como objetivo de la
investigacién evaluar la analogia presente entre calidad de servicio y nivel de
satisfaccion. La metodologia empleada en el desarrollo de la investigacion se baso
en un disefio no experimental, de tipo correlacional y de corte transversal es decir
que se ubica en determinado periodo de tiempo. Los principales resultados
demuestran que la totalidad de clientes a los que se le aplico la encuesta sefialan
gue existe una estrecha relacion entre el servicio brindado y la satisfaccion de los
clientes, mediante el coeficiente de Rho de Spearman con un valor de 0.637 y p
con un valor de 0.000 fue posible afirmar que la relacion entre ambas variables es
estrechamente proporcional, es decir que, si el servicio brindado es de calidad, el
cliente se vera satisfecho. Finalmente, los autores llegaron a la conclusion de que,

si bien existe una estrecha correspondencia entre calidad de servicio y satisfaccion
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del cliente, es importante poner énfasis en las dimensiones calidad funcional,

calidad técnica, percepcion y seguridad.

A continuacidén, se presentan articulos y tesis de investigacion que se han

desarrollado a nivel internacional referente a las variables de estudio.

Duart (2021), en su tesis plantea como objetivo de la investigacion la mejora de
linea de produccion con la finalidad de obtener una mejor eficiencia y un incremento
en el nivel de servicio a través de un analisis de la problemética. La metodologia
aplicada en la investigacion consistio en la aplicacion de diversas herramientas de
lean manufacturing tales como: VSM, Kanban y manufactura celular. Los resultados
demostraron que la causa por la que no se entregaba la cantidad solicitada de
materiales radica en la falta de capacidad para lo cual se empleé la herramienta de
VSM, falta de materiales para lo cual se aplicé la herramienta de Kanban,
problemas en la calidad del producto terminado y cambios constantes en la
planificacion de produccién para lo cual se aplicé la herramienta de manufactura
celular. A modo de conclusién el autor sefiala que la herramienta de VSM brinda un
diagnéstico de las etapas del proceso que podrian ser mas eficientes y del mismo

modo en las cuales es posible la reduccién de desperdicios.

Cornelius, Dos Santos y Dos Santos, (2021) plantearon en su investigacion el
objetivo de implementar una rutina de trabajo estandarizada entre los empleados
gue trabajan en un mercado de repuestos de una industria de maquinaria agricola,
el que carece de métodos productivos. Con Value Stream Mapping, fue posible
eliminar dos operaciones que no agregan valor al producto. La suma de tiempo de
ambas actividades eliminadas fue de alrededor de 8 segundos por caja. Como el
promedio diario de cajas devueltas de la linea de montaje es alrededor de 371
cajas, el tiempo total ganado con la eliminacion de ambas actividades fue de 49,5
minutos al dia. El tiempo ganado al mes corresponde a unas 18 horas. La
recoleccién de datos permitid definir el tiempo promedio para cada actividad, en
base a cajas que regresan vacias de la linea de montaje y en la cantidad de material
recibido en el almacén. De esta manera, es evidente que hubo un desarrollo de
estandarizacion y estabilidad en el proceso, asi como mejora en el flujo continuo de
materiales, y mas velocidad y calidad cuando satisfaciendo las necesidades de la

linea de montaje.
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Conforme a lo detallado por Hamza y Brzan (2020) en su investigacién, en la cual
establecieron como objetivo principal valorar el impacto del uso de la técnica 5s
como uno de los métodos de produccién ajustada mas importantes para aumentar
la satisfaccion del cliente. El estudio utiliz6 una metodologia transversal, bajo un
enfoque cuantitativo, utilizando una muestra aleatoria de 130 personas extraidas
de un hospital universitario para medir la capacidad de respuesta de las
instalaciones. Los resultados dieron lugar a una revision de las metodologias
utilizadas por el hospital para satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios, destacando la importancia de implementar la metodologia 5s por su
impacto en la reduccion de desperdicios, reduccion del tiempo de inactividad y
reduccion del tiempo de respuesta a las necesidades de los pacientes. Lo cual
concluye en la metodologia de las 5s, mejora considerablemente la satisfaccion de

los usuarios al reducir en gran medida los tiempos de espera por requerimiento.

Vasquez (2019) en su investigacion plante6 como objetivo de su investigacion la
estructuracion de una propuesta para reducir las ineficiencias presentadas en el
area de atencion al cliente a fin de incrementar el nivel de servicio y
consecuentemente obtener un incremento en la productividad de la empresa. El
disefio metodologico consto de tres fases: la primera orientada al levantamiento de
informacion a través de la herramienta de VSM a fin de poder observar cada detalle
del proceso, la segunda orientada a la cuantificacion y analisis de las falencias
encontradas y la tercera orientada a la presentacion del plan de mejora para la
reduccion o eliminacién total de las falencias encontradas en el proceso. Los
principales resultados mostraron que el modelo de DMAIC conformado por los
procesos de: definir, medir, analizar, implementar y controlar, permite la
identificacion de las falencias presentes dentro de un macroproceso de gestion

dando como resultado la caracterizacién de cada uno de los procesos analizados.

Goshime, Kitaw y Jilcha, (2019) en su investigacion plantean como finalidad mejorar
la productividad y la satisfaccion del cliente mediante herramientas de lean
manufacturing. La investigacion se centrd en la revision de la literatura a fin de
entender las herramientas, técnicas, beneficios y barreras que posee la
implementacion del Lean Manufacturing. A través del andlisis de la literatura se

obtuvo como resultado que las principales barreras que existen al momento de
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implementar herramientas lean son los desperdicios y el desconocimiento,
asimismo se obtuvo que en la practica cuando la gerencia implementa las 5s se
concentran en la reduccion de los desperdicios y descuidan la satisfaccion de los
clientes. Finalmente, los autores concluyen que el Lean Manufacturing es la clave
para la correcta utilizacion de los recursos y la minimizaciéon de costos, tiempo de

entrega, desperdicios.

Mitra (2019) en su investigacion planted la implementacion de la herramienta lean
Kaizen a fin de incrementar la satisfaccion del cliente. La metodologia aplicada para
la implementacion de la herramienta en las TIC, constdé del desarrollo de un
diagrama de Ishikawa a fin de identificar en primera instancia las causas que daban
origen al problema de estudio, en funcion a ello establecieron un anélisis ABC con
la finalidad de priorizar las causas encontradas, asi como sus efectos. Los
resultados obtenidos, mostraron un incremento en el rendimiento del 88.3% al
92.2% tras la implementacién del kaizen, lo cual constituia una mejora sustancial.
Se concluye que, al incrementar el rendimiento de los procesos de atencién a los
clientes se obtiene una reduccion en la cantidad de quejas, lo cual
consecuentemente significa que la implementacion del kaizen logra mejorar la

satisfaccion de los clientes.

Singh y Deokar (2018) en su investigacion tuvieron como fin establecer la relacion
existente entre las herramientas de lean manufacturing y el desempefo operativo
de una organizacion. La metodologia de la investigacion fue de tipo aplicada, con
un enfoque cuantitativo y un alcance transversal, asimismo, la muestra estuvo
compuesta por un total de 100 organizaciones en las cuales se evalu6 el impacto
de la implementacion de herramientas de lean manufacturing en el desempefio
operacional de la institucién. Se evaluaron un conjunto de herramientas y métodos
asociados a la manufactura esbelta, tales como: el JIT, TPM, 5s, VSM y Kaizen, de
los cuales se establecio el analisis de las 5s. Los resultados obtenidos fueron
favorables demostrando que, tras haberse impartido los conocimientos a los
miembros involucrados en relacibn a sus beneficios, se obtuvo que es una
herramienta facil de aplicar y que a su vez no presenta limitaciones para ser

implementada a cualquier tipo de organizacion. Se concluyo6 que la herramienta de
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las 5s mejora el desempefio operativo de la empresa en la que sea aplicada, y a su

vez contribuye en la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos.

Camberos (2017) en su tesis planted como objetivo de la investigacion elaborar una
propuesta basada en la metodologia de las 5s a fin de analizar la problemética de
las pymes que impactan directamente con el nivel de servicio al cliente. La
metodologia de investigacién aplicada se orientd a la revisién bibliografica y la
aplicacion de un check list que consté de un total de 15 interrogantes. Los
principales resultados fueron la elaboracién de un plan de capacitacién de 5s el
cual contemplaba cada uno de los objetivos para cada uno de los items que
conforman la metodologia 5s (seleccionar, ordenar, limpiar, estandarizar y
disciplina), posteriormente se realizé el check list final cuyo objetivo fue cuantificar
el éxito de la implementacién de la metodologia. Para concluir el autor sefiala que
las mejoras en la gestion de los procesos internos de una organizacion impactan

directamente en el incremento del nivel de servicio brindando al cliente.

El autor Bocanegra, (2017), en su investigacion plante6 como objetivo principal
disefiar una manera sistemética para la ejecucion de lean manufacturing. En tal
sentido, la metodologia fue dada por la revision de los principales métodos de
implementacion, identificacion y comparacion de diferentes escritores mediante una
matriz comparativa. Los resultados revelaron la agrupacién de las herramientas del
lean manufacturing en un modelo metodoldgico de cuatro etapas a desarrollar:
iniciar, compuesta por el compromiso de gerencia y el diagnostico (VSM);
preparacion, dada por la formacion de RR. HH, 5 “S” y los indicadores KPI,;
implementar, dado por la familiarizacion de los productos, Pull, Takt Time, Kanban
y SMED; ajustar, dado por el TPM, Kaizen, extension de la metodologia a los
proveedores y clientes, Poka-Yoke y el enfoque en Pymes. Los resultados
obtenidos, se concluye que el modelo de implementacion sera desarrollado bajo la
metodologia IDEFO (iniciar, preparar, implementar y ajustar) y BPM, la cual
permitira visualizar la estructura funcional de las areas a implementar las
herramientas lean, cabe sefialar que la metodologia IDEFO esta en proceso de

aplicarse en diferentes empresas de cuero.

Ruiz y Villareal (2017) en su investigacion plantearon como objetivo de la

investigacion el desarrollo de una metodologia basada en el lean manufacturing
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como mecanismo de mejora continua a fin de mejorar la calidad del servicio
prestado por un hospital universitario en la ciudad de Bogota, Colombia. La
metodologia aplicada en la investigacion constd en la aplicacion de la herramienta
de VSM para una vez identificados los desperdicios, priorizarlos, realizar el mapeo
de la cadena de valor de situacion futura, definir las estrategias de lean
manufacturing a emplear e implementar. A modo de conclusion se obtiene que la
metodologia basada en el lean manufacturing genera procesos mas eficientes y por
ende un mayor grado de satisfaccion obtenido por los pacientes.

Continuando con la secuencia del trabajo, a continuacion, se detallan conceptos
tedricos con respecto a ambas variables de estudio a fin de profundizar en el tema

de investigacion.

Con respecto a la variable dependiente “servicio de atencion al cliente”, se tienen

las siguientes bases tedricas:

De acuerdo con Goshime, Kitaw y Jilcha, (2019) el cliente es aquella persona que
hace uso de los servicios ofrecidos por una organizacion ya sea para la adquisicion
de un bien o de un servicio, por lo cual es responsabilidad netamente de la
organizacion establecer una relaciéon adecuada con el cliente puesto que de esa
relacion depende el éxito y supervivencia de la misma. De igual manera, del cliente
se desglosa el servicio al cliente y la atencién al cliente, la diferencia entre ambos
radica en que el primero consta de una serie de técnicas determinadas y pulidas
gue buscan entregar un servicio superior en comparacion con el brindado por la
competencia y por otro lado la atencidn al cliente se centra en satisfacer las

necesidades de los clientes como uno de los pilares de la organizacion (Gil 2020).

A su vez Troncos, Maldonado y Ortega (2020) detallan como efecto de la
comparacion tanto de la calidad percibida como del rendimiento real del servicio de
un cliente a la satisfaccion de éste, de modo que esta directamente ligado al nivel
de servicio ya que este mide el valor porcentual de o6rdenes de pedido o
requerimientos que la organizacion es capaz de atender en un determinado tiempo.
Por lo que la satisfaccion del cliente tras la finalizacion de la compra o servicio es
un aspecto esencial debido a que es la forma de fidelizar al cliente y posicionar la

marca en general.
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Sanchez (2017) indica que es primordial que los trabajadores de la empresa,
delegados del servicio al cliente tengan conocimiento del nUmero de quejas que se
presentan. Por lo tanto, en este estudio se focalizan los problemas con el objetivo
de poder dar solucién a los mismos. Por otro lado, sefiala que el porcentaje de
guejas absueltas es un indicador que evalla el total de quejas atendidas entre el

total de quejas recibidas en un periodo dado.

Por su parte los autores Parra, Negrin y Gémez (2020), sefialan que el indicador
del nivel de servicio es aquel que brinda una vision sobre la capacidad de una
determinada organizacion para atender a los requerimientos de sus clientes dentro
de un plazo establecido, dicho de otro modo un indice de nivel de servicio de 95%
representa que 95 veces de 100 que un cliente hizo un requerimiento fue atendido

dentro del plazo establecido y que su solicitud fue atendida correctamente.

Con respecto a la variable independiente “lean manufacturing”, se tienen las

siguientes bases teoricas:

El Lean manufacturing es una filosofia de trabajo que forma parte de un proceso de
mejora y optimizacién continua tanto para servicios o sistemas de manufactura, con
el objetivo de reducir los desperdicios de todo tipo, bien sean productos
defectuosos, retrasos o transporte. También ayuda a aumentar la eficiencia y

productividad de toda la organizacion (Rojas y Gisbert, 2017).

Por su parte Socconini (2019) define al lean manufacturing como una herramientas
de trabajo que va mucho mas alla de una simple implementacion, sino que se trata
de una filosofia orientada optimizar la cultura organizacional de una empresa y
consecuentemente mejorar el rendimiento de sus procesos productivos eliminando
o0 en su defecto disminuyendo todas las actividades que no aportan ningun valor al

producto final.

Entre las principales herramientas que envuelve el lean manufacturing
encontramos: 5s orientada a la optimizacion de las condiciones en la que se
encuentra cada puesto de trabajo, SMD la cual busca procesos de trabajo flexibles
y capaces de adaptarse a cualquier tipo de imprevisto que pueda surgir, Kanban el
cual busca establecer el punto 6ptimo entre proveedores y clientes, VSM mas que

nada empleada como una herramienta de diagnoéstico que busca representar de
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manera gréfica los puntos criticos del proceso productivo, Kaizen orientada a la

estandarizacion de trabajos, entre otras (Buzon Quijada 2019).

En cuanto, a la herramienta Kaizen viene a ser el proceso de solucion de
problemas, en donde, se debe estandarizar cualquier mejora buscando alcanzar un
siguiente nivel de esta. Asi podemos decir, que “kai” significa cambio y “zen” quiere
decir para mejorar, en otras palabras, es cambio para mejorar. Esta herramienta
abarca distintas técnicas de gestion desarrolladas para poder detectar o identificar
el problema. De tal manera, se busca en las personas una mejora en su actitud,
teniendo en cuenta que los esfuerzos de todas las partes involucradas generan un
mejor resultado a largo plazo. Para que esta herramienta se lleve a cabo, se
emplean los siguientes métodos y herramientas: Justo a tiempo, el ciclo de Deming,
SMED, la herramienta Poka yoke, 5S, SMED, TPM, Diagrama causa efecto “3M”y
control de calidad total (Cornelius, Dos Santos y Dos Santos 2021).

Aldavert et al. (2017) sefalan que las 5s es una metodologia 0 método de gestién
procedente de Japdn y se sustenta en 5 fases: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y
Shitsuke las cuales hacen referencia a los siguientes 5 pasos eliminar o clasificar,
orden, limpieza, estandarizacion y disciplina respectivamente. Entre los diversos
beneficios que presenta se tiene un facil acceso y devolucion de herramientas,
mantenimiento de condiciones necesarias para preservar las maquinarias,

instalaciones y otros materiales.

24



Il METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Segun el tipo de investigacion, es aplicada, en ese sentido, segun Frascati (2018)
“La investigacion aplicada, se basa en la elaboracion de proyectos con el objetivo
de generar nuevos conocimientos; mas aun, se encuentra destinada principalmente
hacia un objetivo o propésito en especifico practico” (p.54). Es por ello que, en el
presente trabajo de investigacion se empled una investigacion aplicada, para ello,
se indag6 sobre estudios con la finalidad de brindar una alternativa de solucién ante
los problemas identificados en la municipalidad a través de la implantacién de

herramientas de Lean manufacturing.

En cuanto al enfoque, la investigacion presenta un enfoque cuantitativo, dado que
se tuvieron que realizar y analizar datos estadisticos conforme a la atencion del
cliente de la municipalidad (Hernandez-Sampieri y Mendoza 2018). Debido a que
la informacion fue examinada y en base a ello se presentaron opciones para dar

solucion al problema.

Segun (Vera, Castafio y Torres 2018) el nivel de estudio, de la investigacion fue
descriptiva puesto que se investigo las caracteristicas relevantes en cuanto a los
problemas que presenta la municipalidad lo cual conlleva a una deficiente atencion
al cliente.

En ese sentido Hernandez y Mendoza, (2018), refieren que una investigacion
experimental del tipo pre experimental presenta un minimo grado de control de la
variable y este es aplicado a un unico grupo en estudio, por tanto en el presente
trabajo de investigacién el grupo de estudio viene a ser el area de atencién al cliente
de la municipalidad distrital de Pichacani y al aplicar Lean manufacturing a fin de

medir la atencion del cliente.
(D= =@
Dénde:

G: municipalidad distrital de Pichacani.

M1: Servicio de atencion al cliente antes de la implementacion de la mejora.
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X: Lean manufacturing.

M2: Servicio de atencion al cliente después de la implementacion de la mejora.

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Lean manufacturing

Definicion conceptual

Rajadell (2021) define al lean manufacturing como un método que tiene como
objetivo eliminar tanto el despilfarro como los desperdicios lo cual refiere a las
funciones, actividades, o procesos que no afiaden valor al producto y los cuales el
cliente no esta apto a pagar. Para ello, se emplea un conjunto de herramientas tales
como SMED, TPM, Kaizen, 5°S, jidoka y heijunka (p, 2)

Definicion operacional

Su concepto se basa en que permite optimizar la calidad, también disminuir el
coste, potenciar a las personas y a su vez permite elevar la satisfaccion del cliente.
Por medio de la eliminacion de desperdicios y la eliminacion de actividades sin valor
afiadido mejora el rendimiento de la empresa 0 negocio. A su vez, es necesario
realizar la identificacion del total de actividades que abarcan el proceso y a partir
de ello realizar la identificacion de las actividades que no agregan ningun valor para

asi poder determinar el indice de actividades (Tejada, Gisberty Pérez 2017).

En base a ello, la variable independiente presenta las siguientes dimensiones e

indicadores:

Con respecto a la variable independiente se considero trabajar con la dimensién
5S, para ello el indicador es el siguiente:
Puntuacion de clasificacién

% de cumplimiento de clasificacion = — x100
Puntuacion total

o Puntuacion de orden
% de cumplimiento de orden = — x100
Puntuacion total

L L Puntuacion de limpieza
% de cumplimiento de limpieza = — x100
Puntuacion total
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L o Puntuacion de estandarizacion
% de cumplimiento de estandarizacion = — x100
Puntuacion total

o o Puntuacion de disciplina
% de cumplimiento de disciplina = — x100
Puntuacion total

Puntuacion alcanzada

% de cumplimiento 55 = — x100
Puntuacion total

Asimismo, la siguiente dimensién Kaizen, para ello el indicador es el siguiente:

o Puntuacion de planear
% de cumplimiento planear = — x100
Puntuacion total

Puntuacion de hacer

% de cumplimiento de hacer = — x100
Puntuacion total

o o Puntuacion de verificar
% de cumplimiento de verificar = — x100
Puntuacion total

Puntuacion de actuar

% de cumplimiento de actuar = — x100
Puntuacion total

Puntuacion alcanzada

% de cumplimiento de Kaizen = — x100
Puntuacion total

Variable dependiente: Servicio de atencion al cliente

Definicion conceptual

De acuerdo con Gil (2020) viene a ser el grupo de actividades realizadas por las

organizaciones con alineacion del mercado, dirigidas a sefialar las insuficiencias de

los usuarios en el proceso de compra para lograr su satisfaccion, consiguiendo

cubrir sus expectativas de modo que se cree o incremente la satisfaccion de los

mismos (p, 11-14)
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Definicion operacional

Para realizar la evaluacion de la atencion del cliente se revisaran los registros de la
municipalidad.

Dentro de las dimensiones de la variable dependiente, se pretende trabajar con los
siguientes: satisfaccion del cliente, entregas perfectas, entregas a tiempo e indice
de nivel de servicio

Para medir las dimensiones, se utilizaran las siguientes dimensiones.

Formula para calcular es la siguiente:

. . ) N¢ de quejas absueltas
Satisfaccion del cliente = - x 100
N¢ total de quejas

N2 de requerimientos entregados perfectos
Entregas perfectas = — x 100
N2 total de requerimientos

) N¢ de requerimientos entregados a tiempo
Entregas a tiempo = — x 100
N? total de requerimientos

Y de los indicadores a evaluar

i . . P — 1
ndice de nivel de servicio N° do indicadores evaluados X 00

Escala de medicion
La escala de medicion para la presente investigacion es “razén” ya que se trata del
analisis de datos cuantitativos que se caracterizan por poseer un punto de cero

absoluto.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblaciéon

La poblacién es un grupo de casos, el cual esta definido, limitado y a su vez
accesible. Dicho grupo o poblacion sera la referencia para seleccionar la muestra y
gue al mismo tiempo cumpla con una serie de criterios previamente determinados.
Cabe mencionar, que la poblacion no hace referencia Unicamente a seres

humanos, hace referencia también a objetos, animales, muestras bioldgicas,
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organizaciones, etc. Por tanto, la poblacion esta definida también como el grupo de

elementos que esta ligado a una investigacion.

En tal sentido, la poblacion de este estudio estuvo conformada por el registro de

guejas recibidos por la Municipalidad Distrital de Pichacani.
Muestra

Segun (Gallardo, 2017), indica que la muestra es el subconjunto o subgrupo
representativo o significativo que se extrae de una variable o fenémeno de la
poblacion. En ese sentido, la muestra estuvo consignada por el registro de quejas
los meses comprendidos de mayo a julio del afio 2021 de la municipalidad distrital
de Pichacani como pretest y por el registro de quejas de los meses comprendidos
de noviembre a enero del afio 2022 de la municipalidad distrital de Pichacani como

postest.
Muestreo

Para la elaboracion del presente proyecto de investigacion se utilizo la forma de
muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que el autor la considera restringida
y de féacil acceso, haciéndolo capaz de llegar a toda la poblacién de estudio

(Hernandez-Sampieri y Mendoza 2018).
Criterio de inclusion

Se consideraron a todas las quejas recibidas en el periodo de analisis de estudio

por la municipalidad distrital de Pichacani.
Criterio de exclusién

Se excluyeron aquellas quejas recibidas fuera del periodo de analisis de estudio

por la municipalidad distrital de Pichacani.
Unidad de analisis

La unidad de analisis de la presente investigacion fue de una queja recibida por la

municipalidad distrital de Pichacani.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Segun (Stieglitz et al. 2018) define a las técnicas de recoleccién de datos como
medio 0 recurso para obtener informacion tanto de manera cualitativa como
cuantitativa. En base a ello, se detalla a continuaciéon las técnicas empleadas en

este estudio.
Observacion directa:

Por otro lado, Sdenz y Tamez (2014), esta técnica “es un elemento fundamental en
la realizacion o ejecucion de un proyecto de investigacion, debido a que, el autor
puede recurrir a esta técnica para obtener mayor informacion en base a un

problema” (p. 207).

Por tanto, en la presente investigacion se utilizo la técnica mencionada, puesto que
permitid o facilitd el registro de aspectos tales como la identificacion de aquellas

actividades que generan problema a la municipalidad.
Analisis documental:

Se refiere a la investigacion o basqueda de informacion para completar un analisis
y, a partir de ahi, construir alternativas que den solucién a problemas potenciales
del sistema. De igual forma, el analisis se deriva de fuentes como registros, libros
y diversos estudios de investigacion, siendo accesible a través de medios digitales
o impresos. Como resultado del analisis documental, pudimos descubrir tanto
conceptos como rasgos para recopilar informacion adecuada para la realizacion de

la encuesta.

De tal manera, los instrumentos de recopilacién de informacion corresponde al
medio para un fin, es decir son el medio fisico mediante el cual se va a proceder a
la recopilacion de la informacion necesaria para el desarrollo de la investigaciéon

(Hernandez-Sampieri y Mendoza 2018).
Guia de observacion:

Por otro lado, Sdenz y Tamez (2014), “es un documento que permite procesar la
accion de observar ciertos fendmenos y llevar un registro de aquellos cambios que
se observen en un proceso establecido” (p. 216). Este instrumento permitié recabar

informacién en base a la situacién actual de la atencién del cliente.
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Guia de analisis documental:

Asi mismo, Ortega et al (2015), “se basa en la busqueda de fuentes adecuadas

respecto al problema de investigacion. Las fuentes pueden ser impresas o

electronicas” (p. 143). Por medio de este instrumento se verificaron todos los

procedimientos del servicio al cliente.

Tabla 8. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Lean

. .. Fuente de
Variable Técnica Instrumento o .,
verificacion
Independiente ., , L
P Observacion Guia de En la municipalidad

manufacturing directa observaciéon distrital de Pichacani

) L Archivos de L
Dependiente Analisis rocedimientos para En la municipalidad
Servicio al cliente documental P b distrital de Pichacani

el servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia

Validacion:

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) se refiere al grado de validez que

tiene el instrumento con el cual se pretende realizar la recoleccion de la informacion.

Para el caso de estudio la validacion de los instrumentos se desarroll6 por medio

de juicio de expertos, un total de 3 profesionales dedicados al tema de investigacion

pertenecientes a la facultad de ingenieria y arquitectura de la Universidad César

Vallejo realizaron la validacion de los check list de cumplimiento de 5s, Kaizen y

calidad del servicio, asi como los registros de guejas o sugerencias y de solicitudes

0 requerimientos.

Tabla 9. Validacion por juicio de expertos

Validador Grado | Especialidad | Resultado Anexo
Adolfo Mon . Ingenier .

Gustavo ,do o Montoya Magister ge Ie. 0 Aplicable | Anexo 26
Céardenas Industrial

percy Slxto,Sunohara Magister Ingenle_ro Aplicable | Anexo 27
Ramirez Industrial

Daniel Ricardo Silva Siu Doctor Ingenle_ro Aplicable | Anexo 28
Industrial

Fuente: elaboracion propia
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Confiabilidad:

De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018) se refiere al grado de confiabilidad
gue tiene el instrumento con el cual se pretende realizar la recoleccién de la
informacion. Para el caso de estudio el grado de confiabilidad de los instrumentos
vendra dada por un test — retest mediante el cual los instrumentos fueron aplicados
mediante una prueba piloto durante el dia 1 para una semana mas tarde volver a
aplicar los instrumentos y en funcion a ello ingresar los datos recopilados en el

programa IBM SPSS Statistics para obtener la confiabilidad de los instrumentos.

3.5. Procedimientos
Luego de haber establecido el marco tedrico, se procedié a la aplicacién de las
técnicas de recolecciéon de informacion de forma sistematica, en concordancia con

los objetivos e hipotesis del presente proyecto de investigacion.
3.5.1. Situacion actual

A continuacion, en la Tabla 10 se detalla la informaci6on relevante de la

Municipalidad Distrital de Pichacani:

Tabla 10. Informacién general de la Municipalidad Distrital de Pichacani

RUC: 20169024112
Razon Social: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri
Condicion: Activo

Jr. Tupac Amaru N° 464 (Plaza de Armas
Laraqueri) Puno — Puno - Pichacani
Actividades de la administracién Publica en

Domicilio fiscal:

Actividad econ6mica:

general
Fechadeinicio de actividades: | 14 de abril de 1942
Tipo de contribuyente: Gobierno Regional, Local

Fuente: SUNAT

De modo que la presente investigacion tiene lugar en el domicilio fiscal de la
municipalidad, ubicada en el distrito de Pichacani, departamento de Puno. En la
Figura 5 se muestra el municipio, asimismo, en la Figura 6 se presenta su ubicacion

geografica.
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Figura 5. Municipalidad Distrital de Pichacani

Fuente: Elaboracion propia

« 4V
Wunici”ﬁio"’ﬁistritalde‘ \
"TPichacz’i‘f\’i Laraqueri®s |

Figura 6. Mapa de la ubicacion de la Municipalidad Distrital de Pichacani

Fuente: Google maps

Descripciéon de la Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri

El Distrito de Pichacani fue creado el 2 de mayo de 1854 bajo el Decreto Legislativo

N° 12103, durante el gobierno del presidente Ramén Castilla.
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Afos después, al amparo de la ley 24597 el dia 18 de diciembre de 1986 la capital

del distrito de Pichacani fue reubicada al pueblo de Laraqueri.

La Municipalidad Distrital de Pichacani — Laraqueri, como entidad publica local
promotora del desarrollo local, tiene personalidad juridica de derecho publico
interno y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines, con autonomia politica,

econdémica y administrativa en las materias de su competencia.

El municipio tiene por objeto representar al barrio dentro de su jurisdiccion, asi
como promover Yy dirigir el desarrollo de programas orientados a la comunidad, a
través de la participacion del barrio en actividades relacionadas con los servicios
comunitarios, sociales y de infraestructura barrial, sujetos a la constitucion, ante los

ojos de los regimenes estatales.

La administracién municipal utiliza un sistema de gestion basado en los conceptos
de programas, direccion, ejecucion, control simultaneo y posterior. Se rige por los
principios de legalidad, economia, transparencia, sencillez, eficacia, eficiencia,
participacion publica y seguridad, asi como por lo dispuesto en la Ley N° 27444

sobre el procedimiento administrativo general.
Los objetivos del municipio son:

- Promover, lograr y sostener los servicios sociales y comunales esenciales
de la comuna en condiciones ideales.

- Alentar e institucionalizar la participacién publica en el gobierno local
mediante la promocion de las actividades municipales y permitiendo a los
ciudadanos actuar por iniciativa propia.

- Gestionar légicamente el patrimonio y los ingresos del municipio.

- Satisfacer las necesidades del barrio en cuanto a servicios de infraestructura
publica, privada y urbana afectada por desastres.

- Crecimiento econémico y medioambiental a largo plazo.

De igual manera, dentro de las funciones asignadas a la municipalidad y en
correspondencia con su @mbito de competencia, se contempla lo siguiente:

1. Desarrollar un plan integral de desarrollo local y ordenamiento territorial a

nivel distrital. Asimismo, corresponde al municipio impulsar y promover todo
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el proceso de planificacién del desarrollo en su territorio, articulando los
objetivos definidos en los procedimientos de planificacion del desarrollo local
con sentido social.

2. Abogar constantemente por la coordinacion estratégica de las estrategias
generales de desarrollo comunitario.

3. Los planes provinciales de las municipalidades distritales de espacio fisico y
uso del suelo estan sujetos al plan general municipal provincial y normas
conexas.

4. Promover, incentivar y ejecutar proyectos de inversion y servicios publicos
municipales que demuestren externalidades objetivas o economias de
escala en el sector; a tal fin, establecer los convenios necesarios con los
municipios individuales del centro poblado.

5. Establecer requisitos técnicos generales para la ordenacién del estado fisico
y uso del suelo, asi como para la preservacion y conservacion del medio
ambiente.

De modo que en la Figura 7 se muestra el logotipo del municipio distrital de
Pichacani Laraqueri
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Figura 7. Logotipo de la institucion
Fuente: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri

Como toda organizaciéon la municipalidad cuenta con una mision y una vision las

cuales se describen a continuacion:
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Mision:
Ofrecer servicios de calidad de manera eficaz y eficiente, manteniendo una gestion
transparente y responsable que asegure el manejo 6ptimo de los recursos publicos,

promoviendo asi el bienestar y el desarrollo integral y sostenible de su poblacién

de manera inclusiva y participativa.
Vision:
Convertirnos en el primer municipio de la regidn en ser reconocido por la mejora

continua de nuestro trabajo proactivo y eficiente realizado por nuestros empleados

altamente calificados en aras del bienestar de nuestra poblacion.
Asimismo, los valores que rigen la institucion son los siguientes:

« Responsabilidad: En el Distrito de Pichacani se cumplen los parametros
y estandares, actuando con una fuerte voluntad de asumir y reaccionar ante
las consecuencias de las propias decisiones.

« Honestidad: Ejercer nuestras funciones con honestidad en un ambiente
de rectitud, pulcritud, confianza y transparencia.

e Compromiso: Autoridades y equipo de colaboradores estan
comprometidos a servir y dar lo mejor con bastante esmero.

« FEtica: En todas nuestras decisiones siempre estard presente la ética,
como uno de los pilares de nuestra conducta moral.

e Respeto: Promover el trato amable entre trabajadores, ciudadanos,
proveedores y gobiernos; con el medio ambiente y otros entornos sociales.

e« Transparencia: Proceder con sinceridad y comunicacion asertiva y a la

vez oportuna.

Por otro lado, la estructura organizacional de la institucion se presenta en la

Figura 8.
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Figura 8. Organigrama de la municipalidad

Fuente: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri

Finalmente, la Municipalidad Distrital de Pichacani — Laraqueri en el marco de

sus atribuciones y funciones brinda los siguientes servicios al publico usuario

comao:
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e Tramite documentario

e Licencias de funcionamiento

e Licencias de edificacion

e Rentas y tributos municipales

e Mantenimiento de obras publicas

e Desarrollo rural y promocién de la pequefia y micro empresa
e Promocion de la artesania y turismo

e Mantenimiento de parques y jardines

e Limpieza publica

e Programas sociales

e Registros de estado civil

e DEMUNA (Defensoria Municipal del Nifio y el Adolescente)
e Biblioteca e internet

e Seguridad ciudadana

e Promocion de salud, educacion y cultura

e Defensa civil

e SISFOH (Sistema de Focalizacion de Hogares)

e CIAM (Centro Integral de Atencion al Adulto Mayor)

e Veterinaria municipal

3.5.2. Diagnostico del estado inicial del servicio de atencién al cliente
Calidad del servicio brindado por la municipalidad

En el marco del diagndstico inicial de la institucion se procedi6 a la aplicacion de
una lista de verificacion expuesta en la Tabla 11 a fin de conocer el estado inicial
de la calidad del servicio brindado a los ciudadanos por la municipalidad, en la cual
se logré determinar que el nivel de calidad de servicio inicial es del 18%, por lo que
se identifico que la municipalidad no conoce la necesidades y expectativas de sus
usuarios, asi como no pone énfasis en la medicion y andlisis de la calidad del

servicio ofrecido.
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Tabla 11. Nivel de calidad de servicio inicial de la municipalidad

Entidad: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri

Fecha:
12/05/2021

0 = muy malo o nulo 1 = malo o deficiente 2 = regular 3 = bueno

4 = excelente

Conocer las necesidades y expectativas de
los usuarios

Puntuacion

0

2

3 4

¢, Se cuenta con una metodologia que permita
recolectar informacion respecto a las
necesidades y expectativas de los usuarios?

¢, Se ha realizado la caracterizaciéon de los
usuarios que acceden al servicio brindado por
la municipalidad?

¢.Se conocen las necesidades y expectativas
demandadas por los usuarios que acceden al
servicio brindado?

Subtotal

Identificar el valor del servicio

¢ El servicio brindado por la municipalidad,
cubre las necesidades y expectativas de los
diversos segmentos de usuarios?

¢ Se conoce el servicio bajo un enfoque de
valor publico?

¢.Se ha parametrizado el valor publico del
servicio brindado con respecto a las
necesidades y expectativas de los usuarios?

Subtotal

Fortalecer el servicio

¢ La estructura organizacional de la entidad se
encuentra alineada y brinda soporte al
servicio?

¢ Existen politicas, planes u otros mecanismos
gue brinden soporte al desarrollo de las
actividades relacionadas al servicio ofrecido?

¢ Se realizan capacitaciones periddicas
orientadas a cubrir las necesidades del servicio
en relacion a los empleados involucrados en el
servicio?

¢ Se llevan a cabo evaluaciones de desempefio
del servicio, asi como el acatamiento de las
respectivas medidas de control?

¢, Se han identificado los medios de
comunicacion y entrega de informacién a los
usuarios?

¢ Se cuenta con medios de comunicacion para
difundir informacioén relevante del servicio a los
usuarios?
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¢, Se ha realizado el disefio y caracterizacion de
los procesos que forman parte del servicio de
atencion al ciudadano?

¢ Se han identificado las falencias, puntos
criticos u oportunidades de mejora en relacién
a los procesos vinculados al servicio de
atencion al ciudadano?

¢.Se ha establecido el plan de acciones para
alcanzar el valor publico del servicio?

Subtotal

Medicion y analisis de la calidad del
servicio

¢, Se cuenta y se aplican indicadores a fin de
medir y evaluar la satisfaccion de los usuarios
con respecto al servicio brindado?

¢, Se cuenta con indicadores asociados a la
conformidad del servicio?

¢ Se cuenta con personal capacitado para
llevar a cabo el procesamiento de los datos
obtenidos de los indicadores?

¢ Se han tomado acciones de mejora y de igual
forma se han implementado dichas acciones?

Subtotal

Liderazgo y compromiso de la alta
direccién

¢La alta direccion promueve y se involucra en
la articulacion para lograr el fortalecimiento del
servicio de atencion al usuario?

¢ La alta direccion crea condiciones que
permiten la medicion del grado de satisfaccion
de los usuarios que acceden al servicio
brindado?

¢La alta direccién comunica los logros
obtenidos?

Subtotal

Cultura de calidad

¢ Se ha identificado la situacion actual en
funcion de una cultura de calidad en los
procesos asociados al servicio brindado por la
municipalidad?

¢ Se han aplicado mecanismos para crear o
mejorar la cultura de calidad en los procesos
asociados al servicio de atencion al cliente?

¢, Se realizan mediciones relacionadas al
desempefio del servicio?

Subtotal
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L Puntaje Puntaje .
Descripcion . . Porcentaje
maximo obtenido
Conocer las neceS|dades_ y expectativas de los 12 5 17%
usuarios
Identificar el valor del servicio 12 2 17%
Fortalecer el servicio 36 6 17%
Medicion y analisis de la calidad del servicio 16 3 19%
Liderazgo y compromiso de la alta direccion 12 4 33%
Cultura de calidad 12 1 8%
Total 100 18 18%

Fuente: Elaboracién propia

Satisfaccion del cliente

La satisfaccién de los usuarios durante el diagndstico inicial estuvo determinada
por el porcentaje de quejas absueltas durante los meses de mayo a julio del 2021,
por lo que en la Tabla 12 se presenta el registro de quejas durante dicho periodo y
en el Anexo 3 se aprecia el registro de quejas absueltas de mayo a julio del 2021.
En funcion a dicha informacion fue posible el célculo inicial del porcentaje de quejas

absueltas el cual resulté en un valor del 53.57%.

%0A N2 de quejas absueltas 100
= *
o0 N total de quejas

15
%QA = 5+ 100 = 53.57%
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Tabla 12. Registro de quejas de los meses de mayo a julio del 2021

|. DATOS Y ANALISIS DE LA QUEJA O SUGERENCIA

Il. ACCION FRENTE A LA QUEJA O

SUGERENCIA
ftem Clasificacion Procede Fechade Fecha de
N° de Fechade Nombre del Servicio comunicacién | cierre de las
solicitud | registro usuario Queja |Sugerencia| Si No | alciudadano | acciones (si
(si aplica) aplica)
Alejandra Registros de estado
1 2023 | 2/05/2021 Sanchez Quispe civil X X
2 | 2020 |2/0502021 | JUNPeeZ | Laimite documentario X X 08/05/2021 | 15/05/2021
Gonzalez
Oscar Sandoval Registros de estado
3 2031 | 3/05/2021 Rodriguez civil X X
4 2033 3/05/2021 Rocié G_uevara Reglstros_ d_e estado x X
Gil civil
5 | 2076 | a/05/2021 | DAMELSAA0 | programas sociales | x X 10/05/2021 | 25/05/2021
6 2079 5/05/2021 Percy Gomes Reglstros_ o!e estado X
Salcedo civil
Anael Ruiz CIAM (Centro Integral
7 | 2085 | 6/05/2021 g de Atencion al Adulto X X
Sanchez
Mayor)
8 2086 8/05/2021 Said Monteza Reglstros' d_e estado X X
Balargzo civil
o | 2107 |11/05/2001| MarcelaANArez | e documentario | x X
Rodriguez
10 | 2126 |12/05/2021 | F2PMOI0 SandoVall gogrigag ciudadana | x X 15/05/2021 | 28/05/2021
11 | 2134 |15/05/2021| SandraRojas PIEMEEE CE X X
Miranda artesania y turismo
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SISFOH (Sistema de

12 | 2141 |16/05/2021| MaraRojas Focalizacién de
Mamani
Hogares)
13 | 2154 |18/05/2021| Vulio Ponce Promocion de la 20/05/2021 | 30/05/2021
Mamani artesania y turismo
14 | 2159 |10/05/2021 | EUStaquio Ramos | Registros de estado 22/05/2021 | 30/05/2021
Jahuira civil
21/05/2021 i i i
15 2169 Lucrecia Ramirez Reglstros. d_e estado
Ccauna civil
16 2202 | 22/05/2021 Raque;l I_3|edra Reglstros_ d_e estado
Davila civil
17 | 2236 |27/05/2021| RosaMaza Registros de estado 26/05/2021 | 10/06/2021
Delgado civil
Lupita Figueroa CIAM (Centro Integral
18 2274 | 28/05/2021 P 9 de Atencién al Adulto 29/05/2021 13/06/2021
Benique
Mayor)
CEIEN Registros de estado
19 2276 |31/05/2021 Fernandez 9 civil 1/06/2021 15/06/2021
Monteza
20 | 2283 | 1/06/2021 L“(':Sa’r;"srsez Tramite documentario 2/06/2021 | 17/06/2021
Juan Chura SISFOH (Sistema de
21 2305 3/06/2021 ) Focalizacion de
Mamani
Hogares)
29 2326 5/06/2021 Julio Ccauna Promqmon d(_e la
Ponce artesania y turismo
23 2398 2/06/2021 Simona Flores Reglstros' d_e estado
Chura civil
2331 9/06/2021 Noelia Aquirre CIAM (Centro Integral
24 g de Atencion al Adulto 10/06/2021 | 17/06/2021

Cernadez

Mayor)
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o5 2342 |11/06/2021 Tony Apaza Reglstros_ o!e estado 15/06/2021 27/06/2021
Meneses civil
0p | 2345 |12/06/2021 Sab'[‘gz';"e”a Tramite documentario 15/06/2021 | 30/06/2021
27 | 2351 |15/06/2021| Fidel Ticona Cruz | Seguridad ciudadana 18/06/2021 3/07/2021
28 | 2354 |17/06/2021 | Pedro Bamantes | Registros de estado 18/06/2021 | 3/07/2021
Morocho civil
Roberto Cueva DEMUNA (Defensoria
29 2384 |19/06/2021 Cruz Municipal del Nifio y el 20/06/2021 5/07/2021
Adolescente)
30 2401 |20/06/2021 Alexander Acosta Tramite documentario
Guerrero
31 | 2405 |21/06/2021| MartaGallegos | oo idad ciudadana
Quispe
32 | 2413 |24/06/2021| C@nosBlancas | Registros de estado 25/06/2021 | 8/07/2021
Paredes civil
33 2422 | 26/06/2021 Vlctor_Conde Reglstros_ d_e estado
Quispe civil
Eredv Condori DEMUNA (Defensoria
34 2427 |27/06/2021 y Municipal del Nifio y el
Colque
Adolescente)
Angel Salas Registros de estado
35 2437 |29/06/2021 Ventocilla civil 29/06/2021 | 10/07/2021
36 | 2441 | 2/07/2021 E'ﬁ:rggi‘;ya Seguridad ciudadana 2/07/2021 | 10/07/2021
Maritza Lipa Registros de estado
37 2445 4/07/2021 Frisancho civil
Paulino Mamani DEMUNA (Defensoria
38 2449 6/07/2021 Macedo Municipal del Nifio y el 10/07/2021 15/07/2021
Adolescente)
39 2450 7/07/2021 | Flor Huanca Luna | Tramite documentario
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40 | 2452 |14/07/2021| NelidaMaque | . e Gocumentario
Condori
Carolina Mori SISFOH (Sistema de
41 2455 116/07/2021 Flores Focalizacion de 17/07/2021 1/08/2021
Hogares)
42 2459 | 17/07/2021 Franklln_Ralmondl Promqmon d(_e la
Gutiérrez artesania y turismo
43 2469 |18/07/2021 Percy Tamara Reglstros' d_e estado
Ruiz civil
a4 2473 |21/07/2021 Joseé Urb_ano Reglstros. d_e estado
Requejo civil
45 | 2485 |24/07/2021 Ka”g%g;‘gaza Tramite documentario 27/07/2021 | 10/08/2021
46 | 2488 |25/07/2021 JoRrgr?ﬁ\r/gzra Seguridad ciudadana 1/08/2021 | 16/08/2021
Wilber Quispe . .
47 2491 | 26/07/2021 RaMos Seguridad ciudadana
48 2492 | 29/07/2021 Maximo Soto Reglstros_ d_e estado
Ruelas civil
49 2495 |31/07/2021 Amac\l;)iIrCI;llunez Tramite documentario

Fuente: Elaboracién propia
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A fin de analizar el servicio de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Pichacani en la Tabla 13 se muestra el registro

de los requerimientos ingresados por los usuarios a la municipalidad en el periodo comprendido entre los meses de mayo a julio
del 2021.

Tabla 13. Registro de requerimientos/ solicitudes de los meses de mayo a julio del 2021

Entidad: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri

| Fecha: 31/08/2021

Servicio: Atencion al ciudadano

Comentario

o o Fecha de |Plazo de ejecucion| Fechade | ¢Recepcion conforme?
N Descripcion y; ! 2 -
recepcion (dias habiles) entrega Si No
1 Inscripcion extemporanea de 1/05/2021 7 2/05/2021 X Entregado dentr_o del
nacimientos de menores y mayores plazo establecido
2 Licencia de edificacion 6/05/2021 15 21/05/2021 X SNITEERED BETILD 32l
plazo establecido
3 Inscripcion de partidas de |, 505059 7 12/06/2021 X
nacimiento por mandato judicial
4 I_nsprlpmon de partldas_ de_ _ 14/05/2021 7 22/05/2021 « Entregado dentrp del
nacimiento por mandato judicial plazo establecido
5 | SOl R HEERT €Wl | gpmeaa 3 22/05/2021 X SNUEEELD CERTD Bl
veterinaria municipal plazo establecido
6 Licencia de funcionamiento 25/05/2021 15 12/06/2021 X Entregado dentrp del
plazo establecido
7 Reconocimiento dg paternidad y/o 26/05/2021. 5 16/06/2021. X Entregado dentrp del
maternidad plazo establecido
8 _ E_xped|(:|on (_je pgrtldas de 3 3/06/2021 15 10/06/2021 X Entregado dentrc_) del
nacimiento, matrimonio o defuncién plazo establecido
9 [EGRIEIT e ol 6/06/2021 5 6/07/2021 X
nacimientos
10 Inscr|p0|o_n Qrdlnarla de 11/06/2021 5 16/06/2021. « Entregado dentrp del
nacimientos plazo establecido
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Inscripcién ordinaria de

11 - 11/06/2021 5 11/07/2021
nacimientos
12 Reconocimiento dg paternidad y/o 11/06/2021 5 25/06/2021
maternidad
13| _ Inscripion extemporaneade | 45166/009 7 15/07/2021
nacimientos de menores y mayores
14| _ Inscripcion extemporanea de | ,4,56/5659 7 20/07/2021
nacimientos de menores y mayores
15|  Licencia de funcionamiento | 21/06/2021 15 30/06/2021 ENTOFEES CEMID Eil
plazo establecido
16|  Expediciondepartidasde |5 06/5059 15 16/07/2021
nacimiento, matrimonio o defuncion
17 Licencia de funcionamiento 26/06/2021 15 26/07/2021
18 Licencia de funcionamiento 26/06/2021 15 2/07/2021 Entregado dentrp del
plazo establecido
Inscripcién de partidas de
19 nacimiento por mandato judicial 28/06/2021 ! 23/07/2021
20 Inscripcion de partldas de_: _ 30/06/2021 7 2/07/2021 Entregado dentrp del
nacimiento por mandato judicial plazo establecido
Expedicién de partidas de Entregado dentro del
21 nacimiento, matrimonio o defuncion 4/07/2021 15 15/07/2021 plazo establecido
22 Reconocimiento dg paternidad y/o 2/07/2021 5 10/07/2021 Entregado dentr_o del
maternidad plazo establecido
: : e Entregado dentro del
23 Licencia de edificacion 15/07/2021 15 27/07/2021 plazo establecido
24 Licencia de edificacion 18/07/2021 15 25/08/2021
25 Certificado de defensa civil 21/07/2021 9 28/08/2021
o6 |  Inscripcion extemporaneade | g 075051 5 4/09/2021
nacimientos de menores y mayores
27 Licencia de edificacion 28/07/2021 15 10/08/2021 SUEE b0

plazo establecido

Fuente: Elaboracion propia
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En funcién a ello se calcul6 el porcentaje de entregas perfectas y entregas a tiempo
tal como se aprecia en el Anexo 4 y Anexo 5 respectivamente de mayo a julio del

2021 el cual present6 un valor inicial de 62.96% y 48.15% respectivamente.

Requerimientos entregados perfectos
*

%EP = 100

Total de requerimientos
17
%EP = 57" 100 = 62.96%
Requerimientos entregados a tiempo

%ET = — * 100
Total de requerimientos

13
WET = o7 100 = 48.15%

Una vez calculados los indicadores de satisfaccion del cliente, entregas perfectas
y entregas a tiempo, se procedioé al calculo del indice de nivel de servicio, tal como
se muestra en el Anexo 6, dando como resultado que el nivel de servicio presentado
por la Municipalidad Distrital de Pichacani es del 54.89% en promedio en los meses

de mayo a julio del 2021.

Y de los indicadores a evaluar

ndice de nivel de servicio N° de indicadores evaluados * 00

0.5357 + 0.6296 + 0.4815

indice de nivel de servicio = 3 x 100

Indice de nivel de servicio = 54.89%
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3.5.3. Disefio e implementacion de la herramienta 5s

La metodologia de las 5s fue implementada en base a lo estipulado por el ciclo de

Deming, tal y como se muestra en la Figura 9.

Planificar Hacer Verificar Actuar
*Planificar Dirigir reuniones *Dar seguimineto Tomar acciones
actividades de del Comité 5°5 alas correctivas de
trabajo «Incentivar el actividades de ser necesarias
+Gestionar trabajo en trabajo -Identificar las

recursos equipo *Realizar las nuevas

necesarios fomentando la inspecciones y oportunidades
«Comunicar las participacion auditorias de mejora

partes *Planificar los interna *Reqistrar los

involucradas a programas de *Analizar los acontecimientos

las actividades capacitacion resultados ocurridos y

planificadas «Realizar y dirigir obtenidos por acciones
«Controlar y las actividades parte de los realizadas.

gestionar los de ejecucion del indicadores

costos programa 5°5 propuesto

incurridos

Figura 9. Actividades de la metodologia 5s a ejecutar en base al ciclo Deming
Fuente: Elaboracién propia

1. Metodologia 5s — Planificar
Compromiso por parte de la alta direccion

Al tratarse de una entidad publica, la alta gerencia para el caso de la Municipalidad
Distrital de Pichacani esta conformada por: el Consejo Municipal, la Alcaldia y la
Gerencia Municipal; todos ellos debian entender los beneficios obtenidos al
implementar la metodologia, asi como comprender la importancia de cada una de
las fases que agrupa, para de ese modo poder alcanzar los objetivos planteados
en conjunto como organizacion. Una porcién significativa asociada al compromiso
por parte de los altos funcionarios, fue la de garantizar su participacion activa en
las actividades que lo requieran, asi como la de asegurar la asignacion de los

recursos necesarios que se necesitan para el financiamiento de la implementacion.

De modo que, la importancia de este primer paso radic6 en que son los altos
funcionarios quienes deben ver que todos los involucrados participen activamente

del proceso, asi como fomentar el trabajo en equipo.
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Conformacién del comité 5s

A fin de asignar a los responsables de la implementacion de la metodologia 5s en
la Municipalidad Distrital de Pichacani se procedi6 a la conformacion del comité de
5s el cual se estructuré en funcion a lo presentado en la Figura 10 y a su vez en la
Tabla 14 se presentan los miembros que formaron parte de este comité.

ALTA
GERENCIA

Comité 5°S

Servicio de
atencion al
ciente

Funcionarios

Figura 10. Organigrama del comité 5s en la Municipalidad distrital de Pichacani
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 14. Miembros que integran el comité

CONFORMACION DEL COMITE 5 “S”

| Puesto que ocupa en el ( Puesto que desempeiia ]
comité en la organizacion

Lider del Comité Nelsen R. Mamomchura Rames Registra dor Guil
Coordinador de la 1° “S Sheny L. Ba'meio Medina Esp. Dcsq_y(ql!gﬂSoc\m\

ioordin?dor dela2 e Edix R. Lagquise Checalla Asistente de Desavvollo SOGA\i
Coordinador de la 3° “S” ; :

' Coordinador de la 4° "S”
Coordinador de la 5° “S”

Nombres y Apellidos

| Algredo Salamanca Amahua | Reniw Admimistvakive |

Jesus Colgue Ponce Contador

Jose Fatvicio Rc_x’mos Poma Esp. Admin. Recavdacion yRen*c

“

Lider del Comité 55

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11. Integrantes del comité 5s

Fuente: Elaboracién propia

Difusién de la metodologia 5s

Una de las asignaciones de la alta gerencia y de su compromiso con la
implementacion de la metodologia es la difusién de las decisiones que se estan
tomando en cada uno de los niveles jerarquicos de la organizacion. Para que, en
conjunto con el comité conformado para este fin, se pueda establecer un
cronograma de actividades en el cual se fijaron las actividades a desarrollarse en

cada paso de la implementacion.
Planificacién de actividades

El cronograma de actividades fijado para la implementacion de la metodologia, se
estructurd en funcion a lo detallado en la Figura 12.
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Modo agosto septiembre octubre
'ﬂ' de + Mombre de tarea » Duracion + Comienzo » Fin - 31 5 10 15 20 25 30 4 g 14 19 24 29 4
i—'; Conformacién del 2 dias lun 2/08/21 mar 3/08/21 -
comité 55 : 1
- Programacion de las 4 dias mié 4/08/21 lun9/08/21 )
actividades : l
- Difusidn 3 dias mar 10/08/2: jue 12/08/21 l
- Capacitacidn 8 dias vie 13/08/21 mar
asociada a las 5s 24/08/21 l
- Seiri & dias mié 25/08/2; mié 1/09/21 l
- Seiton & dias jue 2/08/21 jue9/09/21 l
- Seiso 5 dias vie 10/09/21 jue 16/09/21 l
- Seiketsu 4 dias vie 17/09/21 mié 22/09/2; l
- Shitsuke 5 dias jue 23/09/21 mié 29/09/2: l
- Auditoria interna 3 dias jue 30/09/21 lun 4/10/21 l
- Analisis 3 dias mar 5/10/21 jue 7/10/21 :
implementacion

Figura 12. Cronograma de actividades de la implementacioén de las 5s

Fuente: Elaboracion propia
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Capacitacion del personal en relacién a la metodologia 5s

Para transmitir los conocimientos necesarios al personal sobre la metodologia a
implementar, se llevaron a cabo una serie de capacitaciones internas a todos los
funcionarios que desempefian actividades en el servicio de atencion al ciudadano,
tal y como se muestra en la Figura 13 con el objetivo de que sean conscientes de
las ventajas que brinda la metodologia 5s, asi como la importancia de mantener
una cultura organizacional que rija dentro de parametros de orden, disciplina,
normalizacion y limpieza; todo ello en el marco organizacional de una mejora

continua.

En consecuencia, es obligacién del Comité de 5s vigilar y regular que todos los
miembros participantes adquieran la formacion necesaria. En consecuencia, se

requirio de lo siguiente para que se lleven a cabo las capacitaciones:

- Adecuar un espacio en la institucion para que se puedan desarrollar las
capacitaciones.

- Preparar material informativo relacionado con la metodologia.

- Asignar un espacio no mayor a las 3 horas semanales para el desarrollo de
las capacitaciones.

- Llevar un registro de aquellos que participen de las capacitaciones.

- Asignar a las personas a cargo de impartir las capacitaciones.

Figura 13. Capacitaciones sobre la metodologia 5s

Fuente: Elaboracion propia
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2. Metodologia 5s — Hacer
Auditoriainicial

A fin de realizar el diagnostico de la situacion inicial en la que se encuentra el area
de servicio de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de Pichacani, se
procedi6 a realizar una auditoria inicial con respecto a su cumplimiento en funcion

a la herramienta de lean manufacturing de las 5s.

a. Seiri — Clasificar

Con respecto al primer punto que abarca la metodologia relacionada con la
clasificacion de los elementos que se encuentran dentro del area de trabajo se
encontré una clasificacion deficiente, lo que conlleva a pérdidas considerables de
tiempo al momento de buscar algun documento, herramienta de trabajo, entre
otros. En la Figura 14 se muestra la deficiente clasificacion de elementos en la

oficina que brinda el servicio de atencion al cliente.

Figura 14. Clasificacion inicial

Fuente: Elaboracién propia
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b. Seiton — Orden

En relacion al orden presente en el area de estudio, en la Figura 15 se pudo
evidenciar que la organizacion es deficiente, debido a que es posible observar
materiales fuera de su sitio, algunos tirados en el piso, asi como materiales y
equipos ubicados en cualquier lugar, menos en el lugar donde se deberian

encontrar.

9101112131415 1314 1570 7/ W Iy =
16 17 18 19 20 2122 20 212223242526
2%242526272829 2728 @ ¢ .

Figura 15. Organizacion inicial

Fuente: Elaboracién propia
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c. Seiso - Limpieza

El tercer pilar de la metodologia es el seiso, es decir, limpieza. Tal y como se
evidencia en la Figura 16 la limpieza en el area de servicio de atencion al cliente
de la Municipalidad Distrital de Pichacani es deficiente, pues es evidente que hay
elementos que presentan acumulacion de polvo, ademas de basura esparcida por

el suelo de la oficina.

M

Figura 16. Condicién del seiso inicial

Fuente: Elaboracién propia
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d. Seiketsu — Estandarizacion

Como cuarto pilar de la metodologia se encuentra la estandarizacion, en relacion
a ello también se encontrd que era deficiente en funcion a que los implementos del
area de trabajo no presentaban una ubicacién establecida y, sobre todo, como se
evidencié en los apartados anteriores, este pilar de la metodologia no es

compatible con el area del servicio de atencién al cliente.

e. Shitsuke — Disciplina

El quinto pilar de la metodologia y quizas el mas importante es la disciplina, cuyo
objetivo es el de velar por el acatamiento de lo establecido por los cuatro pilares
anteriores, es por ello que conforme a lo sefialado se evidencio que no hay una
cultura de disciplina, ni de mejora continua por parte de los colaboradores del area
del servicio de atencion al cliente.

Posteriormente, a fin de conocer el nivel de cumplimiento inicial de las 5s por la
municipalidad se procedi6 a la aplicacion de un check list presentado en el Anexo
7, se determind que el nivel de cumplimiento de la municipalidad respecto a cada
uno de los puntos que abarca la metodologia 5s era de tan solo el 24.77%.
Asimismo, en la Figura 17 se muestra el porcentaje de cumplimiento con respecto

a cada uno de los pilares que conforman la metodologia.

58.33%
60.00%

50.00%
40.00%

30.00% 20.00% 18.75%
20.00% 14.29% 12.50%

10.00%
0.00%

Figura 17.Porcentaje de cumplimiento para cada uno de los apartados de las 5s

Fuente: Elaboracién propia
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Implementacion del SEIRI

La finalidad del SEIRI es clasificar y separar los elementos necesarios para el

optimo desarrollo de las actividades contempladas para el area de trabajo en

evaluacion, asi como el de conservar un lugar de trabajo que facilite estas tareas.

Es por ello que los elementos considerados como innecesarios debian ser

separados, de los que realmente aportan a la ejecucion de las actividades propias

del area.

El procedimiento que se siguio para la implementacion del SEIRI fue el siguiente:

a.

Se procedié a identificar y separar los elementos necesarios de los
innecesarios.

Posteriormente, se implementaron tarjetas rojas en los elementos
considerados innecesarios, la finalidad de estas tarjetas es la identificacion
de los elementos que es preciso descartar y aquellos que Unicamente
necesitan ser reubicados.

Finalmente se elabord un informe de la implantacion de tarjetas rojas en la

Municipalidad Distrital de Pichacani.

Identificacién de objetos

Enla Tabla 15, se muestran la clasificacion de elementos en el area de atencion
al cliente en la Municipalidad Distrital de Pichacani, en ella se puede observar
gue el total de elementos identificados asciende a un total de 33 objetos de los
cuales el 54.55% corresponde a aquellos que son necesarios para el 6ptimo
desarrollo de las actividades propias del area, por lo que el 45.45% restante
corresponde a elementos que no son necesarios en el area del servicio de

atencion al cliente.
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Tabla 15. Clasificacidon de elementos identificados en el area del servicio de

atencion al cliente

zZ
o

Descripcién del elemento

Clasificacion

Necesario Innecesario

1 Archivadores X
2 Cajas X
3 Documentos X
4 Folder manila (paquete) X
5 Folder manila (viejos)
6 Hojas viejas X
7 Almanaques (versiones pasadas) X
8 Armario de documentos X
9 Alcohol en gel X
10 Lapiceros X
11 Sellos X
12 Tijeras X
13 Reglas X
14 Tapones de sellado X
15 Portasellos X
16 Botellas de alcohol vacias X
17 Engrapadora X
18 Perforador X
19 Parlantes X
20 Aspiradora X
21 Talonarios (periodos anteriores) X
22 Impresora X
23 Escritorio X
24 Silla administrativa X
25 Fichas de registros X
26 Archivadores malogrados X
27 Sobres vacios X
28 CD’s X
29 Monitor X
30 Cajas vacias de mascarillas X
31 Estabilizador X
32 Sillas de atencién al publico X
33 Silla vieja X

Total 18 15

Participacion 54.55% 45.45%

Fuente: Elaboracién propia
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Clasificacion de objetos innecesarios en el area del servicio de atencion

al cliente

En la Tabla 16 se procedio a la clasificacion de los elementos innecesarios

identificados en el area del servicio de atencion al cliente, en donde se identificd

que el 60% corresponde a elementos que se pueden descartar como es el caso

de los almanaques de versiones pasadas, cajas viejas y en mal estado, entre

otros. Por otro lado, el 40% restante corresponde a elementos que son

necesarios reubicar al area correspondiente, pues son ajenos al area del

servicio de atencién al cliente.

Tabla 16. Clasificacidon de elementos innecesarios

Razoén de la Accion a
Elemento .
tarjeta tomar
Cajas No necesario Eliminar
Folder manila (viejos) No necesario Eliminar
Hojas viejas No necesario Eliminar
Almanaques (versiones . -
No necesario Eliminar
pasadas)
Botellas de alcohol . .
. No necesario Eliminar
vacias
Parlantes Defectuoso Reubicar
Aspiradora Defectuoso Reubicar
Talonarios (periodos ) )
. (b No necesario Reubicar
anteriores)
Archivadores . .
No necesario Eliminar
malogrados
Sobres vacios No necesario Eliminar
CDs No necesario Eliminar
Cajas vacias de . -
. No necesario Eliminar
mascarillas
Silla vieja Defectuoso Reubicar
Estabilizador Defectuoso Reubicar
Monitor Defectuoso Reubicar
Accibn a ejecutar Cantidad Participacion
Elementos a eliminar 9 60%
Elementos por reubicar 6 40%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracién propia
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C.

Implementacion de tarjetas rojas

Las tarjetas rojas son elementos que se implementan en aquellos objetos
considerados como innecesarios dentro del area de trabajo, a fin de indicar la
accion sugerida a ejecutar.

En la Figura 18 se presenta el modelo de tarjeta roja implementada, la cual
posee unas dimensiones de 6 pulgadas de alto y 3 pulgadas de ancho, por lo
general es recomendable que estas tarjetas sean impresas en material
autoadhesivo con la finalidad de facilitar su implementacion, no obstante, en la
municipalidad fueron impresas en papel normal y sujetadas con cinta adhesiva.

OJ No.

TARJETA ROJA

Cantidad
ACCION SUGERIDA

,:} Agrupar en espacio separado

[ ] Eiiminar
[ ] Reubicar
[ ] Reparar
[ ] Reciclar

Comentario

Fecha p/conduiraccion — ./ /_____

3"

Figura 18. Modelo de tarjeta roja

Fuente: Elaboracién propia

Las tarjetas rojas fueron implementadas durante la cuarta semana de
implantacién de la metodologia 5s, donde se le fue asignado un periodo de 2

horas con una frecuencia diaria y la cual estuvo bajo la estricta supervision del
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coordinador de la primera “s”. Asimismo, en la Figura 19 se muestra la
implementacion de las tarjetas rojas, en total se implementaron un total de 15
tarjetas rojas en los elementos sefialados en la Tabla 16. De igual modo, tal y
como se puede evidenciar en la figura presentada a continuacion la mayoria de
objetos son obsoletos, sin embargo, al ser parte del patrimonio de la misma
Municipalidad Distrital de Pichacani no se pudo proceder a su descarte, por lo
gue Unicamente se procedié a la reubicacién de los elementos que estaban

demas en el area de atencién al ciudadano.

Figura 19. Implementacion de tarjetas rojas

Fuente: Elaboracién propia
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d. Informe de implementacion de tarjetas rojas

En la Tabla 17 se presenta el informe de colocacion de tarjetas rojas tras su

implementacion, cabe sefialar que el responsable de la elaboracion del presente

informe fue el coordinador de la tercera

del comité de 5s.

[{Pgt)

S,

Tabla 17. Informe de implementacion de tarjetas rojas

siempre bajo la supervision del lider

3.9 Cédigo IN-TR~MDP
B Revisién 04
E INFORME DE TARJETAS ROJAS | Aprobado por: | Nelgon Mamanch
Fecha de
S aprobacién: 23-08-21
Responsable: Jhony Luis Bermeio Medima Fecha: 06- ©09- 2\
Descripcion del = - Accién
slermantss Cantidad Estado |Ubicacion Motivo sugerida
Cajas Yy Malo of Reg.civil|  No necesario Eliminar |
Folder manila : i
(viejos) 16 Malo Ectambe. No necesario Eliminar
Hojas viejas 260 Malo Escvitevio| No necesario Eliminar
Almanaques | ; S
(versiones pasadas) i Malo Of Rea Guil | No necesario Eliminar
Botellas d ;
avsaciea: joono! 5 Buemo Escxitovio| No necesario Eliminar
Parlantes 2 Reqolav Escvitorio Defectuoso Reubicar
Aspiradora i R,e&o\av o} Req.Civil Defectuoso Reubicar
Talonarios (periodos v . .
antsriorss) ? Regolar | Egtambe. |  Nonecesario Reubicar
Archivadores ; s
malogrados 8 Malo Estamte No necesario Eliminar
Sobres vacios 25 Regulay | Estamte No necesario Eliminar
CD's %2, Readlay | Estamic No necesario Eliminar
Cajas vacias de " ) -
hascariline 3 Malo Estamle. No necesario Eliminar
Silla vieja Yy Reavlay  [of. Keq- Civil Defectuoso Reubicar
Estabilizador 2 R,:%\,\M of-Hes (Wl |  Defectuoso Reubicar
Monitor | | Reavlay |of. Req. Gui Defectuoso Reubicar
J . J

Lider del Comité 55

Fuente: Elaboracién propia
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Implementacion SEITON

El segundo pilar de la metodologia corresponde a la organizacion de los elementos
gue se encuentran dentro del area de trabajo y que a su vez cumplen con la
caracteristica de ser necesarios para el desarrollo de las actividades propias del
area. El propoésito de esta fase de la implantacion fue que, por medio de la
organizacion de los elementos del area de trabajo, se logre la reduccion del tiempo
de atencidén a los requerimientos que entran al area correspondiente al servicio de

atencion al cliente.

Los puntos que se tomaron en consideracion para la organizacion del area del

servicio de atencion al cliente fueron los siguientes:

- Practicidad
- Flujo de clientes y funcionarios
- Seguridad

Asimismo, las técnicas que fueron necesarias para poder organizar el area de

trabajo fueron las siguientes:

- Implementar rotulaciones a los archivos de documentos.

- Delimitacién del area de trabajo.

En funcién a lo sefialado anteriormente, en la Tabla 18 se procedi6 a establecer los
criterios necesarios para la reorganizacion del area en estudio con la finalidad que
se logre la reduccion de los tiempos, asi como recursos empleados en el proceso
de atencién a los requerimientos solicitados por los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Pichacani.

Tabla 18. Criterios para la organizacién del area del servicio de atencion al cliente

Frecuencia de utilizacién Ubicacion asignada
Es posible que se llegue a utilizar Deposito
Anualmente Archivo documentario
Mensualmente Zonas comunes
Semanalmente Préximo al area de trabajo
Diario Cerca al funcionario
A cada momento Junto al funcionario

Fuente: Elaboracién propia
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En funcion a lo sefialado anteriormente, se procedio a la reorganizacion del area
gue brinda el servicio de atencion al publico, para ello como se muestra en la Figura
20 y Figura 21 la organizacion de los armarios de documentos, asi como actas y
talonarios correspondientes a los nacimientos, matrimonios y defunciones que

maneja la Municipalidad en el area de atencion al publico.

“"
!;'

U trll

gpgséssalésga

Figura 20. Antes y después de la organizacion de los archivadores

Fuente: Elaboracién propia

Figura 21. Antes y después de la organizacion de talonarios y actas de defunciones, matrimonios y

nacimientos

Fuente: Elaboracion propia
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Implementacion SEISO

El tercer pilar de la metodologia contempla la limpieza del area de trabajo, es por
ello que para esta fase lo primero que se tuvo que hacer, fue fortalecer los habitos
de limpieza de cada uno de los funcionarios que laboran en el &rea que brinda el
servicio de atencion al ciudadano, puesto que esta fase no solo abarca la limpieza
en un momento dado, sino el mantener el area limpiar a lo largo de la jornada

laboral, lo que se verific6 mediante la siguiente analogia:

Limpieza = Inspeccion

En base a ello se ejecutaron las siguientes actividades:

Se enfatiz6 en que las actividades correspondientes a la limpieza del area
debian realizarse con una frecuencia diaria.
- Se realiz6 una limpieza exhaustiva del area.
- Seinspeccionod que el area se encontrara libre de cualquier tipo de suciedad.
- Se efectuaron capacitaciones relacionadas a la importancia de mantener
limpios los puestos de trabajo, asi como la de conservar el adecuado aseo

personal.

En base a lo sefalado anteriormente, en la Figura 22 se puede evidenciar el antes
y el después tras la limpieza del area de trabajo, asimismo, en la Tabla 19 se
encuentra el formato disefiado para evaluar el cumplimiento del tercer pilar de la

metodologia.
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Figura 22. Antes y después de la limpieza del area de trabajo

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 19. Check list del cumplimiento del seiso

i FO-CLC -35
i34 N
FORMATO DE CHECK LIST DE
CUMPLIMIENTO DEL SEISO A":":“d‘”‘"' Nelson Mamnamchora,
echa de
i aprobacién; | 08-09 -2
N° Descripcién Si No Observaciones
1 Los elementos de trabajo se X
encuentran ordenados
2 Se cuenta con una dinamica de
reciclaje
Los lugares destinados al
3 almacenamiento de basura se )(
encuentran ordenados
4 Los botes de basura son del tamario X
adecuado a las necesidades del area
5 Los pisos se encuentran limpios, secos
y libres de desperdicios X
- Los pasillos y demas areas comunes
se encuentran libres de obstaculos X
7 Los extintores se encuentran
debidamente sefalizados X
Los bafios se encuentran abastecidos
8 de agua y demas implementos X
necesarios
9 Los implementos de trabajo se
encuentran limpios X
10 El sistema de iluminacién y ventilacion
es suficiente para el area
11 El personal usa correctamente el
cubrebocas X
12 Los funcionarios utili;an debidamente X
el uniforme de la institucién

Lider del Comité 55

Fuente: Elaboracién propia
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Implementacion SEIKETSU

El cuarto pilar de la metodologia se encuentra asociado a la estandarizacion de
cada una de las fases anteriores de la técnica de las 5s, en razén de que se vuelva
parte de las costumbres de los funcionarios y realicen las actividades asignadas sin

necesidad de que estas representen una obligacion para ellos.
a. Preparaciéon y entrega de instrucciones

Con la finalidad de establecer alternativas de solucion para cada una de las
falencias que se pudieran identificar de la implementacion de los tres pilares
anteriores, posterior a las reuniones de comité se procedié a la redaccién de
instrucciones a seguir en funcion a las alternativas pactadas durante estas

reuniones, todo ello previa aprobacion del lider del comité.
b. Verificacion del cumplimiento de los tres primeros pilares

El propdsito de esta actividad fue la de evaluar el desempefio de la implantacion de
los tres primeros pilares de la metodologia, es por ello que en la Tabla 20 se
presenta la lista de verificacion que se empled para evaluar el cumplimiento de los

tres primeros pilares de la metodologia 5s.
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Tabla 20. Check list de verificacion del Seiketsu

Cédigo:

CL-V-48
Fecha de
VERFICACIONDEL | aprobacion: | 237062\
SEIKETSU Aprobado por: | Nelson
Revision: 04 '
Responsable Sesos Co\qoe Ponce
Fecha 09-09 - 2021
Descrip::it.s'n Criterio a evaluar Puntuacioén
delas"s
Seiri Se eliminaron los objetos innecesarios 2
Seiton Se observa un area de trabajo ordenada 2
Seiso El ambiente de trabajo se encuentra limpio 3
Puntuacion Significado Puntaje total Nivel
1 Malo 0-3 Deficiente
2 Regular 4-6 Regular
3 Bueno 7-9 Excelente

Lider del Comité 5S

Fuente: Elaboracion propia
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Implementacion SHITSUKE

La disciplina es quizas el pilar mas importante de toda la metodologia puesto que
no se puede lograr una buena implementacién sin compromiso y disciplina. En
funcion a ello, esta fase se encuentra orientada a dar la conformidad general a la

metodologia implementada.
a. Charlas informativas

Es de vital importancia que el lider del comité se encuentre comprometido con la
implementacion de la metodologia, en virtud de brindar charlas informativas a todo
el personal involucrado y con la finalidad de que tengan conocimiento sobre los
beneficios que trae consigo la implementacion de la metodologia mediante la

presentacion de casos de éxito.
b. Formaciéon continua

Con la finalidad de lograr una cultura de trabajo orientada hacia la mejora continua,
todos los funcionarios recibieron instrucciones con respecto a la aplicacion y

ejecucion de cada uno de los pilares que envuelve la metodologia.
c. Entrega de reconocimientos a los participantes

A fin de lograr un alto nivel de compromiso por parte de los colaboradores, conforme
se evidencia en la Figura 23 a la Figura 27 se hizo un reconocimiento especial a
todos los miembros que formaron parte del comité de las 5s, de igual forma los

reconocimientos como tal, se encuentran en el Anexo 8.

Figura 23. Entrega de reconocimiento al coordinador de la primera "s"

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 24. Entrega de reconocimiento al coordinador de la segunda "s"

Fuente: Elaboracién propia

!
‘[\pa—

Figura 25. Entrega de reconocimiento al coordinador de tercera "'s"

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 26. Entrega de reconocimiento al coordinador de la cuarta "s"

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27. Entrega de reconocimiento al coordinador de la quinta "s"

Fuente: Elaboracién propia
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3. Metodologia 5s — Verificar

Realizar inspecciones

Las inspecciones internas fueron ejecutadas por el lider del comité de las 5s con

la finalidad de evaluar el nivel de cumplimiento tras la implementacion de la

metodologia y en funcion a ello medir su nivel de aplicabilidad en el area del
servicio de atencion al cliente de la Municipalidad Distrital de Pichacani. Asimismo,

en la Tabla 21 se presenta el formato de propuestas en cuanto a propuestas que

de mejora continua.

Tabla 21. Formato de propuestas de mejora continua

» OO 7 Cadigo: -

QR’%” FORMATOPARA | '::dw the
probado por:
E PROPUESTAS DE MEJORA |\ PP 700 1 e
v CONTINUA Revision: 4

Fecha: | |3_09-2021 )
Area: Ofidma de Registio Cuil. e
Lider: '\ Nc\son Ro'r\ald Ma'ﬂd\u va. Ramos.

'; Integrantes: l Cowild = 5'S

HA‘SU?EO_: Avditorias
Mediamle las avdilorias de Sssuamfml»o y 59 and \isis
Se buscaxa uiegvar los resultades vy, a tvavés de ellos,
Descripcion: | genevar nuevos objetivos cada ver Mmas devad.o,s, ve
veflejem la vision a la que aspiva la oxgami2acien.
Temiendo a lag B's pava la mejora de \a calidad del Sevyicio
Periodo: Ncm.s ;q\_
Meta: Complimiente 5'S > 90%
Comentarios:

: Lider del Comité 55

Fuente: Elaboracién propia

74



Auditorias internas

En el Anexo 9 se encuentra el check list de verificacidn tras la implementacion de
la metodologia 5s, en el cual se obtuvo un nivel de cumplimiento del 90.69% y
conforme se muestra en la Figura 28 se logré obtener un nivel de cumplimiento del
89.29% para seiri, 85% para el seiton, 91.67% para el seiso, 100% para el seiketsu

y 87.50% para el shitsuke.

100.00%
100.00%

95.00% 91.67%

89.29%
90.00% 87.50%
85.00%
85.00%
80.00%

75.00%

Figura 28. Nivel de cumplimiento de la metodologia 5s tras la implementacion

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.4. Disefio e implementacion de la herramienta Kaizen

La herramienta del Kaizen fue implementada en base a lo estipulado por el ciclo de

Deming, tal y como se muestra en la Figura 29.

Planificacion g
de las 2
actividades ¢ :
o S Aplicar el 5
Auditoria o | |plande 8
Interna mejora T
inicial : Compar ar @
. Diagrama los o
Diagrama de analisis diagramas S
de analisis mejorado Al o Plantear s
actual de analisis > beiti o
de proceso obejivosy =
_ metas para &
Realizar las la mejora
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interna final os
procedimien
tos de
trabajo

Figura 29. Actividades a desarrollar para la implementacion del Kaizen

Fuente: Elaboracién propia
1. Kaizen - Planificar
Programacién de las actividades

En la Figura 30 se expone el cronograma de actividades fijado para la
implementacion de la herramienta de Kaizen en la Municipalidad Distrital de
Pichacani, esto con el fin de lograr la estandarizaciéon de los procedimientos de
trabajo en el servicio de atencion al cliente y de ese modo lograr una filosofia de
mejora continua en la organizacion, el tiempo considerado para la implementaciéon
de la herramienta fue de dos meses, considerando los meses de agosto y

septiembre del afio 2021.
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 30. Cronograma de actividades de la implementacién del Kaizen

Para determinar el nivel de cumplimiento inicial de la municipalidad en cuanto a la herramienta de Lean Manufacturing “Kaizen”
se procedi6 a la aplicacion de una lista de cotejo presentada en el Anexo 10, en la cual se muestra que el nivel de cumplimiento
inicial para el Kaizen es del 17.96%, asimismo, en la Figura 31 se presenta el nivel de cumplimiento inicial para cada una de las

fases contempladas en la implementacion de la herramienta de lean manufacturing.
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Figura 31. Nivel de cumplimiento para cada una de las fases contempladas para la implementacién

del Kaizen
Fuente: Elaboracién propia

Proceso inicial

En la Municipalidad Distrital de Pichacani se tienen diferentes unidades que brindan
el servicio de atencion al ciudadano, dentro de ellas se encuentra la unidad de
registros de estado civil a la cual, conforme lo sefialado en la Figura 32 le
corresponden el 50% de las quejas registradas durante los meses de mayo a julio
del 2021 (ver Tabla 12), asi como el 77.78% de los requerimientos ingresados

durante el mismo periodo (ver Tabla 13).
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Figura 32. Participacion de las unidades que brindan el servicio de atencidn al cliente con respecto

al ingreso de quejas

Fuente: Elaboracién propia
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Es por ello que, en virtud de darle una mayor prioridad a la unidad que representa

una mayor participacion en cuanto a los requerimientos ingresados a la

Municipalidad Distrital de Pichacani, en el presente proyecto se procedié a la

evaluacion de los procesos especificamente de esa area en patrticular.

La unidad de registro civil sigue diferentes procesos para cada uno de los tramites

documentarios que realiza, en base a ello en el Anexo 12 al Anexo 21 se presentan

los flujogramas de los siguientes procesos:

1.

Inscripcion ordinaria de nacimientos: inicia con la presentacion del
expediente conteniendo todos los requisitos para la inscripcion del recién
nacido, posteriormente se evalla dicho expediente y si cumple con todos los
requerimientos se procede a la firma del acta de nacimiento por parte del
padre de familia en caso de hijos dentro del lazo de matrimonio y por parte
de ambos padres de familia para el caso de hijos extramatrimoniales.
Inscripcién extemporanea de nacimiento de menores y mayores: inicia
con la presentacion de los requisitos ante la municipalidad y el pago por el
derecho del tramite, posteriormente se evalla el expediente y se dispone si
procede a la inscripcién o no, en caso de proceder la inscripcion se registra
en el acta de nacimientos con fecha actual y firma el registrador en el acta,
finalmente el expediente se deriva al encargado de las calificaciones para
hacer acta marginal o textual en la partida anterior y archiva el expediente.
Inscripcién de partidas de nacimiento por mandato judicial: inicia con la
presentacion de los requisitos ante la municipalidad y el pago por el derecho
del trdmite, posteriormente se recepciona, registra y tramita el documento,
finalmente se deriva al encargado de las calificaciones para hacer acta
marginal o textual en la partida anterior y archiva el expediente.
Reconocimiento de paternidad y/o maternidad: el proceso inicia con la
presentacion de los requisitos documentarios a la unidad de registro civil,
posteriormente se evalla el expediente para determinar si es viable, en el
caso de que se le de conformidad al documento se procede a la elaboracién
y entrega del acta a los padres.

Inscripcion de adopcion: el proceso inicia con la presentacion de los

requisitos documentarios a la unidad de registro civil y el pago del tramite
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correspondiente ante la unidad de recaudacion de la municipalidad,
posteriormente se evalla el expediente para evaluar si cumple los requisitos,
de brindarse la conformidad se procede a la elaboracién del acta de
adopcion y se les entrega a los padres.

6. Expedicion de partidas de nacimiento, matrimonio o defuncion: el
proceso inicia con la recepcion y pago del respectivo tramite documentario,
posteriormente se procede a la busqueda del acta correspondiente, luego el
encargado reproduce el documento solicitado y el registrador civil firma la
partida de nacimiento, matrimonio o defuncién, finalmente se procede a
entregar la partida solicitada al ciudadano.

7. Rectificacién de partidas de nacimiento, matrimonio o defuncion: en
primera instancia el ciudadano debe de presentar el expediente conteniendo
todos los requisitos ante la municipalidad y pagar el derecho del tramite
correspondiente, luego se procede a la evaluacion de dicho expediente, una
vez que se da validez y se constata que efectivamente procede la
rectificacion de los documentos se emite la resolucion de rectificacion de
datos, posteriormente se entrega el acta rectificada al solicitante.

8. Certificado de solteria, casado o viudez: para este tramite es necesario
pagar el derecho por el tramite correspondiente y hacer llegar todos los
documentos solicitados a la municipalidad, posteriormente se elabora y
entrega el documento al interesado.

9. Celebracion de matrimonio civil: para este proceso los requisitos son
presentados por medio de la mesa de partes de la institucién y a su vez se
debe realizar el pago correspondiente, una vez seguidos los primeros pasos,
la unidad de registro civil procede a la elaboracion del expediente y lo deriva
a la secretaria general la cual emite la resolucion para que posteriormente
sea firmada por el alcalde, quien es el responsable de oficiar la ceremonia,
luego de la celebracion del matrimonio civil se procede a entregar una copia
del acta de matrimonio a las partes interesadas.

10.Inscripcion de defunciones: el interesado debe presentar los documentos
del fallecido y pagar el tramite correspondiente, luego la unidad de registro
civil procede a la recepcion y procesamiento de los datos del fallecido,

finalmente se le entrega el acta de defuncion al solicitante.
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Diagrama de andlisis del proceso actual

Los diagramas de los procesos anteriormente mencionados se presentan de la

Figura 33 a la Figura 42.

. Cadigo DAP-01
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE Elaborad Roly Raul
INSCRIPCION ORDINARIO DE NACIMIENTOS | ='2°97800 | cartagena Flores
Fecha 17108/2021
Simbolo Descripcidn TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
@ Operacion 4
(] Inspeccidn 2 Proceso actual
= Transporte 0 7
0 Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 112.9
W Almacenamiento 1 min.
:E :E g o E =] -E
E E o |2 ] g' & | Observaciones
Procesos g |la|c @ ¢ 2 | @
o2 kK = a
OO | D] 7| Min. |Mt.
Presentacion de requisitos * 11.2
Recepcion del expediente *\ 50
Evaluacion del expediente \7 16.3
Evaluacion de los documentos ) 37 9
Inscripcién del acta de d
nacimiento T‘/ 215
Firma en el acta de nacimiento L 3.0
---_._\_\__H_ -
"'\-n.\_‘_\_\_‘_\_‘-
Archivo del acta T—a. | 180
TOTAL 4 | 2 0 |0 |1|1129| 0

Figura 33. Diagrama de analisis del proceso actual de inscripcién ordinaria de nacimientos

Fuente: Elaboracion propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE  |—=0%19 Rgflpﬁi |
INSCRIPCION EXTEMPORANEA DE NACIMIENTO | Elaborado Cartaggna Flores
DE MENORES Y MAYORES
Fecha 17/08/2021
Simbolo Descripcion Tm?l Total Comentarios
Parcial | General
O Operacidn 7
L] Inspeccion 2 Proceso actual
— Transporte 2 12
s Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 109.2
W Almacenamiento 1 min.
= = ﬂJ |
. : = =] =
218 |5|8]5] 8 |2 |
2 | 8| F|2|8 £ @ | Observaciones
Procesos g || |2 2| 2 |&
o | W B (W |E = =
o |E|E = a
Ol |:b | 7| Min. | Mt
Presentacion de requisitos -~ 72
Derivacion a la unidad de T
recaudacion vy rentas ,} 7.5
Emisian del recibo del pago n 67
por derecho de tramite = )
Derivacion a la unidad de ]
reqistro civil ,} 1.5
Recepcion de los documentos { b b
Evaluacion de los documentos \7 203
7
Elaboracidn del expediente { 10.7
Evaluacion del expediente 3 6.3
Registro en el acta de 4
nacimientos '/ 100
Firma del acta de nacimientos| y 57
Entrega I_:IEI acta a las partes y 15.0
interesadas i
Archivo del acta E"““‘am 6.7
TOTAL |22 |0(1]1092|0

Figura 34. Diagrama de andlisis del proceso actual de inscripcion extemporanea de nacimiento de

menores y mayores

Fuente: Elaboracién propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE ~ |—=0019° Rgf":ﬁ'il
INSCRIPCION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO | Elaborado y
POR MANDATO JUDICIAL Cartagena Flores
Fecha 17/08/2021
Simbolo Descripcion Tnt?l Total Comentarios
Parcial | General
@ Operacidn 8
L] Inspeccidn 1 Proceso actual
— Transporte 2 12
] Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 115.9
W Almacenamiento 1 min.
= = ﬂJ |
. : £ = =
218|285 |5] 2% .
= | 5| 3| a|2| E | & |Observaciones
Procesos g ||l |2 |E|] 2 |%
o | W B |W | E = —=
o |E|E = Q
Ol |:b | 7| Min. [Mt
Presentacion de requisitos -~ 53
Derivacidn :.afla unidad de T 78
recaudacion y rentas :5"
Emisian del recibo del pago f,,f" 6.0
por derecho de tramite = )
Derivacion a la unidad de ]
registro civil :} 6.1
Recepcidn de los documentos ,r"'ff 7.2
Registro de los documentos | ¥ 9.0
Elaboracidn del expediente ¥ 2510
Evaluacion del expediente \> 12.0
Registro en el acta de v
nacimientos ~ 8.4
Firma del acta de nacimientos| ¥ 4.1
Entrega FIEI acta a las partes ! 15.0
interesadas —]
Archivo del acta R““—a* 10.0
TOTAL 8 1 2 |0 |1 |1159(0

Figura 35. Diagrama de andlisis del proceso actual de inscripcion de partidas de nacimiento por

mandato judicial

Fuente: Elaboracién propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESODE | =0digo Rifpéuatl
RECONOCIMIENTO DE PATERNIDAD Y/O Elaborado y
MATERNIDAD Cartagena Flores
Fecha 17/08/2021
Simbolo Descripcién TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
QO Operacién 4
L] Inspeccion 1 Proceso actual
= Transporte 2 8
D Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos). 78.2
WV Almacenamiento 1 min.
:E :E g © E o -E
E|lo|2|8]|¢2 £ | £ |Observaciones
Procesos sl a|lc |4 £l & |®
o2 |F =| ~ |
O || ||| Min. | Mt
Presentacion de requisitos -~ 78
Derivacian a‘la unidad de T~ 54
recaudacion y rentas )’
Emision del recibo del pago = 8.0
por de_rgcho de t_rérnite o] )
Derwacmrj ala L_ln_ldad de “‘x\? 6.0
reqistro civil 8
Evaluacidn del expediente / 1.0
[
Elaboracion de la nueva acta f/ 34.0
Entrega del nueva acta L 5.0
"-\-|.._‘_‘_ l-‘-‘-‘-‘-\-\-\-\-‘-
Archivo del acta T, | 100
TOTAL 4 1 2 0| 1|782 |0

Figura 36. Diagrama de analisis del proceso actual de reconocimiento de paternidad y/o maternidad

Fuente: Elaboracién propia
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Cédigo DAP-05

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE Elaborad Roly Raul
INSCRIPCION DE ADOPCION aborado | cartagena Flores
Fecha 17/08/2021
Simbolo Descripcion TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
QO Operacion 4
[] Inspeccién 1 Proceso actual
— Transporte 2 8
D Espera ] TIEMPO TOTAL (Minutos). 105.2
N Almacenamiento 1 min.
:E :E § o E o -g
S § 2|23 £ | £ |Observaciones
Procesos e a|c|&|E 2 | @
o |2 |E < a
Ol 0= |D| V| Min. Mt
Presentacion de requisitos . 6.0
Derivacian 'c?iJEi unidad de K“\) 50
recaudacion y rentas
Emisidn del recibo del pago L 71
po_rde_rz?cho de t_rémite o] — ]
Derwacmrj ala L_ln_ldad de \7 5.0
registro civil ;
Evaluacidén del expediente / 32.8
[
Elabaracién de la nueva acta / 279
Entrega del nueva acta L 6.4
-\-‘-|.|_‘_‘_ __‘_‘_H_\_\-\-\-‘-
Archivo del acta s, | 150
TOTAL 4 1 2 0 |1]|1052| 0

Figura 37. Diagrama de andlisis del proceso actual de inscripcion de adopcion

Fuente: Elaboracién propia



DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE  |— 223190 Ri‘:":;]:m
EXPEDICION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO, | Elaborado Cartag:na Flores
MATRIMONIO O DEFUNCION
Fecha 17/08/2021
Total Total .
Simbolo Descripcion ° ? ota Comentarios
Parcial | General
O Operacion 8
(] Inspeccion 0 Proceso actual
= Transporte 2 11
L Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 1277
W Almacenamiento 1 min.
S8 |8 |2 o 3
N7 7] 3_ S| e o c ]
E | 8 | w|la|g| E @ |Observaciones
Procesos ¢ o|c ||| @ |Q
o 0 ] w | = = —
O | £ | & < o
OO0 | D] | Min. |Mt.
Presentacion de requisitos L 8.4
Derivacian grla unidad de &:} 79
recaudacion y rentas
Emision del recibo del pago f,f’”’ 30
por derecho de tramite =~ i
Derwacmrj ala gnlldad de “M} 49
reqistro civil
Recepcion del recibo por r,./” 52
derecho de tramite ! i
Reqistro del la solicitud 8.0
Basqueda del acta Y 450
Reproduccion del documento |y 214
Firma de la partida 4 26
Entrega de |a partida ]LE 50
Archivo del acta HH"“H&. 12.0
TOTAL 8 0 2 |0 |1(127.7]| 0

Figura 38. Diagrama de andlisis del proceso actual expedicién de partidas de nacimiento, matrimonio

o defuncién

Fuente: Elaboracion propia

86



DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESODE | =9d199 R?;P::m
RECTIFICACION DE PARTIDAS DE Elaborado Cartag;na Flores
NACIMIENTO, MATRIMONIO O DEFUNCION
’ Fecha 1710812021
Simbolo Descripcién TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
O Operacion 4
L] Inspeccién 1 Proceso actual
= Transpaorte 2 8
- Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 727
kv Almacenamiento 1 min.
S8 |8 |sc|E| g |8
S o | 213 o | € | £ |Observaciones
Procesos sl alc |8 E E @
O |2 |E < a
O|ld = D] V] Min. Mt
Presentacion de requisitos -~ 8.4
Derivacion E_i'la unidad de ““x) 54
recaudacion y rentas
Emisidn del recibo del pago r,/” 6.3
por de_rgcho de framite ] ]
Derlvacmrj ala gn_ldad de T~ 5.1
reqistro civil :7
Evaluacion del expediente /./ 16.8
Emisidn de la resolucion de d
rectificacion F'/ 12.0
Entrega del acta rectificada L 7.2
i
"-\-\_\_\_\_\_‘_‘_
Archivo del acta T, | 100
TOTAL 4 1 2 0|1 |727 | 0

Figura 39. Diagrama de andlisis del proceso actual de rectificacion de partidas de nacimiento,

matrimonio o defuncién

Fuente: Elaboracién propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE

Caodigo DAP-08

CERTIFICADO DE SOLTERIA, CASADOO | Elaborado Roly Radl
VIUDEZ Cartagena Flores
Fecha 17/08/2021
Simbolo Descripcion TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
O Operacion 4
L] Inspeccidn 1 Proceso actual
= Transporte 2 8
= Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos). 107.8
v Almacenamiento 1 min.
S :§ £ g|E o |3
8§ | o|2|8|8| £ |5 |Observaciones
Procesos g aolc | @ E E .E
o |2 |& < a
O |0 | | D] V| Min. | Mt
Presentacion de requisitos -~ 56
Derivacion E_t’la unidad de T~ 49
recaudacion v rentas )’
Emisidn del recibo del pago r/”' 78
por derecho de tramite = )
Derwacmrj ala qn_ldad de ] 5.1
reqistro civil :7
Evaluacion del expediente // 150
[
Elabaoracidn del certificado ’../ 421
Entrega del cerificado L 12.3
o
—‘—\-\_\_\_\_\_H—
Archivo del certificado s, | 140
TOTAL 4 1 2 0(1]|1078| 0

Figura 40. Diagrama de analisis del proceso actual de emisién de certificado de solteria, casado o

viudez

Fuente: Elaboracién propia
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Cadigo DAP-09
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE Elaborado Roly Raul
CELEBRACION DE MATRIMONIO CIVIL Cartagena Flores
Fecha 17108/2021
Simbolo Descripcion Tcrtql Total Comentarios
Parcial | General
O Operacidn 10
[ Inspeccian 0 Proceso actual
= Transporte 5 16
| Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutas): 305.8
W Almacenamiento 1 Imin.
S|E€|L|s|B| o |=
.G 'E g = @ =3 g
s| 2| &|&|2| E | = |Observaciones
Procesos g | 2| |88l & |2
o|E|E < a
O O|l= | D] 57| Min. |Mt.
Presentacidn de requisitos | =] 7.a
Derivacion a la unidad de e 67
recaudacion v rentas i
Emision del recibo del pago L~ a4
por derecho de tramite ] '
Derivacion a la unidad de ] B7
[egistro civil :5' ]
Elaboracidn del expediente .(:“’fr 31.0
Derivacion a la unidad de ] 7
secretaria general i
Recepcidn del expediente 1‘,-"”# 71
Elaboracidn de la resolucidn L 49
de matrimonia ]
Derivacidon a la alcaldia H""‘} 6.7
Firma de la resolucion I"f 15.9
Celebracion del matrimonio L 60.0
civil ]
Derivacion a la unidad de ] 67
registro civil :3' ’
Recepcidn de la copia del
395
acta de matrimanio 'I"f
Registro del acta de L 0.0
matrimonio ! '
Entrega de una copia del L 15.0
acta al interesado o '
Archivo del certificado RH'"“H*. 15.0
TOTAL 10| 0 5 | 0|1 |3058|0

Figura 41. Diagrama de andlisis del proceso actual de celebracién de matrimonio civil

Fuente: Elaboracién propia



Cadigo DAP-10
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE Elaborado Roly Raul
INSCRIPCION DE DEFUNCIONES Cartagena Flores
Fecha 17/08/2021
Total Total .
Simbolo Descripcion ° ? ota Comentarios
Parcial | General
O Operacion 7
1] Inspeccion 0 Proceso actual
= Transporte 2 10
D Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 1252
N Almacenamiento 1 min.
S| 8|8 |s|B| o 3
‘D T} 3_ Sl @ o c ]
B | 88| w|a|8| E | |Observaciones
Procesos ¢ |l alc || g| & @&
o 0 [ w | = = o
O | £ |F < o
OO0 D] V| Min. | Mt
Presentacion de requisitos L 59
Derivacion afla unidad de “‘x} 78
recaudacion y rentas
Emisidn del recibo del pago f.ﬂ"f 8.0
por de_rg.-chu de tramite .~ )
Derwacmrj ala lelldad de x‘m) 78
registro civil —
Recepcidn de los datos del
fallecido ol 120
Frocesamiento de los datos
. 249
_ del fallecido
Registro en.el acta de . 25 0
defunciones 1
Firma del acta de defuncién | 10.0
Entrega del acta de defuncién L 6.8
a la persona interesada )
Archivo del certificado E‘"‘Hm 14.0
TOTAL 7 0 2 0 (1 |1252]| 0

Figura 42. Diagrama de andlisis del proceso actual de inscripcion de defunciones

Fuente: Elaboracién propia
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2. Kaizen — Hacer

Aplicacion del plan de mejora

Dentro de esta fase de la implementacion de la herramienta Kaizen se procedio a

la estandarizacién de los procesos que maneja la unidad de Registro Civil de la

Municipalidad Distrital de Pichacani.

Diagrama de andlisis de procesos mejorado

Conforme a lo sefialado en el apartado anterior, al lograr la estandarizacién de los

procesos y a su vez, la organizacién de la unidad de Registro Civil mediante la

implementacién de la metodologia de las 5s, se logré la reduccion de los tiempos

por proceso, puesto que no se cuenta con la facultad de eliminar ninguno de los

procedimientos establecidos por el TUPA de la Municipalidad Distrital de Pichacani.

En funcién a ello, es que en la Figura 43 a la Figura 52 se presentan los DAP

mejorados de los procesos pertenecientes a la unidad de Registro Civil.

) Cadigo DAP-11
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE — Roly Raal
INSCRIPCION ORDINARIO DE NACIMIENTOS | =P80 | cartagena Flores
Fecha 17109/2021
Simbolo Descripcion TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
O Operacién 4
| Inspeccion 2 Proceso mejorado
= Transporte 0 7
) Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 28.1
v Almacenamiento 1 min.
S 25 £ © E [=] =
|8 |8 |5 |@ a |2 .
€| 2| &|al|8| E | & |Observaciones
Procesos g | a|¢g 9| E E o
o 2|k < a
O |0z | D v| Min. |Mt.
Presentacién de requisitos * 2.0
Recepcidn del expediente k 28
Evaluacion del expediente \ 40
Evaluacidn de los documentos ) 80
Inscripcion del acta de
pnacimiento 1‘/ 73
Firma en el acta de nacimiento L 10
Archivo del acta EH‘“‘**. 30
TOTAL 4 2 0|0 |1]281 |0

Figura 43. Diagrama de andlisis del proceso mejorado de inscripcion ordinaria de nacimientos

Fuente: Elaboracién propia

91



DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE Cadigo Rﬂf‘ﬁﬁj |
INSCRIPCION EXTEMPORANEA DE NACIMIENTO | Elaborado Cartaggna Flores
DE MENORES ¥ MAYORES
Fecha 17/09/2021
Simbolo Descripcion Tnt?l Total Comentarios
Parcial | General
O Operacion 7
L] Inspeccidn 2 Proceso mejorado
— Transporte 2 12
C Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 50
LV Almacenamiento 1 min.
= = ﬂJ [}
. = o g
S|8|2|8|5| &2 .
= |5 | & |=|g| E |z |Observaciones
Procesos 5 |l | = |2 2 | &
o ] E Ll E = a—
o|E|E = =
O [] |:::> [ | 57| Min. | Mt
Presentacion de requisitos .~ 2.0
Derivacidn a la unidad de ]
recaudacion y rentas __} 5.0
Emision del recibo del pago -
por derecho de tramite o 3.0
Derivacion a la unidad de ]
registro civil ,:5' 5.0
Recepcion de los documentos { 30
Evaluacidn de los documentos \7 6.0
f
Elaboracidn del expediente { 70
Evaluacion del expediente 3 10
Registro en el acta de /f
nacimientos . 8.0
Firma del acta de nacimientos| y 20
Entrega del acta a las partes
interesadas 7| 5.0
Archivo del acta s 30
TOTAL [ 2 2 0 (1500

Figura 44. Diagrama de analisis del proceso mejorado de inscripcion extemporanea de nacimiento

de menores y mayores

Fuente: Elaboracion propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE  |—=0%19 Rgf‘PﬁEI
INSCRIPCION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO | Elaborado Y
POR MANDATO JUDICIAL Cartagena Flores
Fecha 17/0972021
Simbolo Descripcion Tm?l Total Comentarios
Parcial | General
O Operacidn 8
L] Inspeccian 1 Proceso mejorado
— Transporte 2 12
s Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 40.8
v Almacenamiento 1 min.
= = ﬂJ |
. : = =] =
218|285 |5] 2 |¢ .
= | 8| F|=|8| E | § |Observaciones
Procesos g || |2 2| 2 |&
o | W B (W |E = =
o |E|E = a
Ol |:b | 7| Min. | Mt
Presentacion de requisitos - 20
Derivacidn .‘ii?|5 unidad de “““x:_} 30
recaudacion y rentas
Emisian del recibo del pago f,_f"" 30
por derecho de tramite = )
Derivacion a la unidad de ]
reqistro civil } 30
Recepcion de los documentos ,f”'ff 3.0
Registro de los documentos | F 25
Elaboracidn del expediente ¥ 6.3
Evaluacion del expediente B 6.0
Registro en el acta de ¢
nacimientos ~ 2.0
Firma del acta de nacimientos| ¥ 2.0
Entrega del acta a las partes
: | 5.0
interesadas —
Archivo del acta E““-—-_-:. 30
TOTAL 8 1|12 |0 |1)|408 | 0

Figura 45. Diagrama de analisis del proceso mejorado de inscripcion de partidas de nacimiento por

mandato judicial

Fuente: Elaboracién propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESODE | ~9dig9 RTP;;I
RECONOCIMIENTO DE PATERNIDAD Y/O Elaborado y
MATERNIDAD Cartagena Flores
Fecha 17/09/2021
Simbolo Descripcion TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
O Operacién 4
L] Inspeccion 1 Proceso mejorado
= Transporte 2 8
0 Espera 0 . ) .
- Almacenamiento 1 TIEMPO TOTAL (Minutos): 35 min.
:E :E § o E =] -E
® § 2| 2|8 £ | £ | Observaciones
Procesos g | a|c|@ E E ®
o |2 |E = a
O 0|z | D] V] Min. Mt
Presentacion de requisitos .~ 20
Derivacion a'la unidad de ““x) 30
recaudacidn y rentas
Emisién del recibo del pago L 5.0
par de_rgchﬂ de t_rE’irnite o4 ’
Derwacmrj ala qn_ldad de "‘x\? 3.0
reqistro civil /
Evaluaciaon del expediente / 4.0
[
Elaboracion de la nueva acta f/ 12.0
Entrega del nueva acta L 3.0
“—-..._‘_‘_ _‘_‘_H-\-\-\_\-‘-
Archivo del acta s, | 30
TOTAL 4 1 2 0 |1|350]|0

Figura 46. Diagrama de andlisis del proceso mejorado de reconocimiento de paternidad y/o

maternidad

Fuente: Elaboracién propia



Cadigo DAP-15
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE Eborad Roly Radil
INSCRIPCION DE ADOPCION aborado | cartagena Flores

Fecha 17/09/2021
Simbolo Descripcion TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
O Operacion 4
] Inspeccién 1 Proceso mejorado
= Transporte 2 8
D Espera 0 . ) .
- Almacenarmiento 1 TIEMPO TOTAL (Minutos): 31 min.
:E :E g © E o] -E
S8 |2|8|8 £ | S |Observaciones
Procesos g | a|c @ E E @
O |2 |k < a
O [ |::> [ | 7| Min. | Mt
Presentacidn de requisitos ~ 20
Derivacion a'la unidad de . 30
recaudacidn y rentas )’
Emision del recibo del pago = 30
por de_rgchﬂ de t_rsirnite o] ’
Derwacmrj ala L_ln_ldad de K\? 3.0
registro civil s
Evaluacion del expediente / 2.0
|
Elaboracidon de la nueva acta f/ 10.0
Entrega del nueva acta L 2.0
"-\-u.._‘_‘_ _‘_‘_‘_‘_\_\_\-\_‘-
Archivo del acta s, | 30
TOTAL 4 1 2 0| 1310 | 0

Figura 47. Diagrama de andlisis del proceso mejorado de inscripcion de adopcién

Fuente: Elaboracién propia



DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE | =009 Rgflpﬁl.ﬁm
EXPEDICION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO, |Elaborado Cartag:na Flores
MATRIMONIO O DEFUNCION
Fecha 1770972021
Simbolo Descripcion TDtE.'I Total Comentarios
Parcial | General
O Operacion 8
] Inspeccidn 0 Proceso mejorado
— Transporte 2 11
[ Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 33.9
v Almacenamiento 1 min.
= = ﬂJ I
. . = [ =
3|8 |2|g(5| 2|8 .
= 2 2 a | & = = | Observaciones
Procesos g | a|ls|@»|E @ | W
=% e E L E = a—
o |E|E = a
O ] |:|'} [ 7| Min. | Mt
Presentacion de requisitos . 3.0
Derivacian ;_afla unidad de “&} 24
recaudacidn v rentas
Emision del recibo del pago f,,-"’ 20
por derecho de tramite -l i
Derivacidn a la unidad de T
reqgistro civil } 3.0
Recepcion del recibo por L~
. o] 41
derecho de tramite
Registro del la solicitud 7 2.3
Blsqueda del acta T 6.0
Reproduccidn del documento | ¥ 3.0
Firma de la partida i 2.6
Entrega de |a partida Y] 2.0
Archivo del acta R“"‘-—aa.. 3.0
TOTAL 8 0|2 |0|1(339]0

Figura 48. Diagrama de andlisis del proceso mejorado de expedicion de partidas de nacimiento,

matrimonio o defunciéon

Fuente: Elaboracién propia



DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESODE | 204199 R?.-:Fl:a?m
RECTIFICACION DE PARTIDAS DE Elabaorado Cartag:rna Elores
NACIMIENTO, MATRIMONIO O DEFUNCION
’ Fecha 17109/2021
Simbolo Descripcion TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
O Operacién 4
L] Inspeccidn 1 Proceso mejorado
[ Transporte 2 8
D Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 29.9
W Almacenamiento 1 min.
5|9 g s |8 o |8
E E a | 88| £ |E |observaciones
Procesos g | a|lc|@ E E ®
o |2 |k < a
O || | D] V]| Min. Mt
Presentacion de requisitos -~ 3.0
Derivacion e_1f|a unidad de T 29
recaudacion y rentas )’
Emisidn del recibo del pago r/’ 20
por de_rrgcho de tramite . ]
Derwacmrj ala L_m_ldad de T 30
registro civil :7
Evaluaciaon del expediente /./ a0
Emisidn de la resolucion de i
rectificacién F'/ 8.0
Entrega del acta rectificada L 2.0
i
"-\-\_\_\_\_\_H_
Archivo del acta T, | 40
TOTAL 4 1 2 0| 1|299 | 0

Figura 49. Diagrama de andlisis del proceso mejorado de rectificacién de partidas de nacimiento,

matrimonio o defuncién

Fuente: Elaboracién propia
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Cédigo DAP-18

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE

CERTIFICADO DE SOLTERIA, CASADO O | Flaborado Roly Radl
VIUDEZ Cartagena Flores
Fecha 17/09/2021
Simbolo Descripcion TOt?I Total Comentarios
Parcial | General
O Operacion 4
L] Inspeccion 1 Proceso mejorado
= Transporte 2 8
L Espera ] TIEMPO TOTAL (Minutos). 39.4
W Almacenamiento 1 min.
K % o | & o |3
[T |-
s g |28 8| £ |5 |Observaciones
Procesos s | a|c|@o g & |&
o ) © w | = [ —
| £ |F < =
O || | D] V]| Min. | Mt
Presentacion de requisitos -~ 2.0
Derivacion E.irla unidad de "‘x) 29
recaudacion y rentas
Emision del recibo del pago r/ 30
por derecho de tramite ] ]
Derwacmrj ala qn_ldad de ] 45
registro civil :7
Evaluacion del expediente // 50
[
Elaboracion del certificado F'/ 15.0
Entrega del certificado L 3.0
e
_"\-\_\_\_\_\_‘_‘_
Archivo del certificado s, | 40
TOTAL 4 1 2 0|1|394 |0

Figura 50. Diagrama de andlisis del proceso mejorado de emision de certificado de solteria,

casado o viudez

Fuente: Elaboracion propia
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Cadigo DAP-19
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE Elaborado Roly Raul
CELEBRACION DE MATRIMONIO CIVIL Cartagena Flores
Fecha 17109/2021
Simbolo Descripcion Tcrtql Total Comentarios
Parcial | General
O Operacidn 10
[ Inspeccian 0 Proceso mejorado
= Transporte 5 16
| Espera 0 TIEMPC TOTAL (Minutos) 127 1
W Almacenamiento 1 Imin.
S|E€|L|s|B| o |=
.G 'E g = @ =3 g
s| 2| &|&|2| E | = |Observaciones
Procesos g | 2| |88l & |2
o|E|E < a
O O|l= | D] 57| Min. |Mt.
Presentacidn de requisitos | =] 3.0
Derivacion a la unidad de e o5
recaudacion v rentas i
Emision del recibo del pago L~ 10
por derecho de tramite ] )
Derivacion a la unidad de ] 25
[egistro civil :5' ]
Elaboracidn del expediente .(:“’fr 15.0
Derivacion a la unidad de ] 55
secretaria general i
Recepcidn del expediente 1‘,-"”# 46
Elaboracidn de la resolucidn L 180
de matrimonia ]
Derivacidon a la alcaldia H""‘} 25
Firma de la resolucion I"f 7.0
Celebracion del matrimonio L 20.0
civil ]
Derivacion a la unidad de ] o5
registro civil :3' ’
Recepcidn de la copia del
120
acta de matrimanio 'I"f
Registro del acta de L 15.0
matrimonio ! '
Entrega de una copia del L 20
acta al interesado o '
Archivo del certificado RH'"“H*. 5.0
TOTAL 10| 0 5 0|1 |1271| 0

Figura 51. Diagrama de andlisis del proceso mejorado de celebracién de matrimonio civil

Fuente: Elaboracién propia



Cadigo DAP-20
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DE Elaborado Roly Raul
INSCRIPCION DE DEFUNCIONES Cartagena Flores
Fecha 17/09/2021
Total Total .
Simbolo Descripcion ° ? ot Comentarios
Parcial | General
O Operacion 7
[] Inspeccion 0 Proceso mejorado
=y Transporte 2 10
[ Espera 0 TIEMPO TOTAL (Minutos): 44 .4
v Almacenamiento 1 min.
S |88 |a|B| o 3
T | B9 | L@ 2 | e .
5| | %|a|8| E | s |Observaciones
Procesos ¢ o|lc | w|g| & |0
o 0 " w | = = —
O | £ |F < Q
OO D 7| Min. |Mt.
Presentacion de requisitos . 20
Derivacion qua unidad de ‘"‘x> 29
recaudacion vy rentas
Emision del recibo del pago ‘__/""'f .0
por derecho de tramite . i
Derwacmrj ala L.m.ldad de “‘m} 29
reqgistro civil —
Recepcién de los datos del
fallecido yall >0
Procesamiento de los datos
: 8.0
_del fallecido
Registro en.el acta de ¥ 100
defunciones
Firma del acta de defuncién 15 26
Entrega del acta de defuncion L 20
a la persona interesada ’
Archivo del certificado MH‘“HH:\. 6.0
TOTAL 7 0 2 0 |1(444 | 0

Figura 52. Diagrama de analisis del proceso mejorado de inscripcion de defunciones

Fuente: Elaboracién propia
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3. Kaizen - Verificar
Contrastacion de los diagramas de analisis de procesos inicial y mejorado

Con la finalidad de verificar si efectivamente se logré una reduccién en los tiempos
por proceso en la Tabla 22 se procedié a poner en contraste los tiempos resultantes
de los diagramas de analisis de procesos tanto de periodo inicial como del periodo
evaluado tras la implementacion de la herramienta, el cual se obtuvo una reduccién

significativa en cuanto a los procesos que maneja la unidad de Registro Civil.

Tabla 22. Tiempos de los procesos durante el periodo inicial en contraste con los

del periodo mejorado

N° Proceso Inicial Mejorado Variacion

1 | Inscripcién ordinaria de nacimientos 112.9 28.1 1 75.11%

> Irjs<_:r|p0|on extemporanea de 109.2 50 | 54.21%
nacimiento de menores y mayores

3 Inscripcion de partlda§ dg nacimiento 115.9 408 | 64.80%

por mandato judicial
4 Reconocimiento dg paternidad y/o 78.2 35 | 55.24%
maternidad
5 Inscripcion de adopcion 105.2 31 | 70.53%
6 Expedicion Qe pqrtldas de n'a£0|m|ento, 1277 33.9 | 73.45%
matrimonio o defuncion

7 _R(—?ctlflcauon_de p_artldas de 3 797 29.9 | 58.87%
nacimiento, matrimonio o defuncion

8 Certificado de_solterla, casado o 107.8 39.4 | 63.45%

viudez
9 Celebracion de matrimonio civil 305.8 127.1 | 58.44%
10 Inscripcion de defunciones 125.2 44.4 | 64.54%

Fuente: Elaboracién propia
Auditoria final

Para determinar el nivel de cumplimiento tras la implementacion de la herramienta
Kaizen en la Municipalidad Distrital de Pichacani, se procedio a la aplicacién de una
lista de cotejo presentada en el Anexo 11, en la cual se muestra que el nivel de
cumplimiento tras la implementacion para el Kaizen es del 93.32%, asimismo, en la
Figura 53 se presenta el nivel de cumplimiento final para cada una de las fases

contempladas en la implementacion de la herramienta de lean manufacturing.
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95.00%

9 0,
93,759
94.00%
9 0,
93.00%
9 0,
92.00%
91.00%

90.00%
Planificar Hacer Verificar Actuar

Figura 53. Nivel de cumplimiento final de la herramienta Kaizen

Fuente: Elaboracion propia

4. Kaizen — Actuar
Objetivos y metas de mejora continua

En la Tabla 23 se presentan los objetivos y metas planteadas para la herramienta

Kaizen tras su implementacion.

Tabla 23. Objetivos y metas de la herramienta kaizen tras su implementacion

Objetivo Meta

Incrementar el nivel de cumplimiento de la
metodologia KAIZEN a un nivel superior del 90% < N.C.KAIZEN < 100%
90%, en un periodo de 2 meses.

Fuente: Elaboracién propia

Estandarizacién de los procedimientos de trabajo

En el marco de lo establecido por la herramienta del Kaizen se procedio a la

estandarizacion de cada uno de los procesos:

- Inscripcion ordinaria de nacimientos
Este procedimiento es de indole gratuita, asimismo se ha establecido un
plazo maximo de resolucién de un dia habil para la entrega del acta de
nacimiento a los padres, de igual modo en la Figura 54 se describe el

procedimiento para que los ciudadanos puedan registrar a sus hijos (Anexo
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12), cabe sefialar que ese procedimiento solo se encuentra habilitado dentro

de los 60 primeros dias calendario tras el nacimiento del menor.

= Nacimiento ocurrido en el distrito

Llenar el formulario Unico de procedimiento registral
Certificado de nacimiento ortorgado por el centro de salud en el que
nacio el menor
Presencia del padre, madre o conjuntamente; portando su documento
de identidad

e Nacimiento ocurrido en otro distrito

*(Adicionalmente a los requisitos para nacimiento dentro del distrito)
*Constancia de no haber registrado al menor en el lugar de nacimiento
*Declaracién jurada de domicilio

Figura 54. Procedimiento de trabajo para inscripcién de nacimiento ordinario

Fuente: Elaboracién propia

- Inscripcion extemporanea de nacimiento de menores y mayores
Este proceso tiene un costo de S/. 10 para el caso de menores de edad y
de S/. 15 para el caso de mayores de edad, asimismo, se ha fijado un plazo
maximo de resolucion de 10 dias habiles para la inscripcion extemporanea
de nacimiento, de igual forma en la Figura 55 se presenta el procedimiento

estandarizado para llevar a cabo este procedimiento (Anexo 13).

Menores de edad Mayores de edad

sLlenar el formulario Gnico de +Llenar el formulario Gnico de

procedimiento registral procedimiento registral
*Acreditar el parentesco con el menor *Certificado de nacimiento

a inscribir «Presencia individual o conjunta de
*Certificado de nacimiento los padres, portando su documento
*Presencia individual o conjunta de de identidad

los padres, portando su documento *Pago por derecho de trdmite

de identidad
*Pago por el derecho de tramite

Figura 55. Procedimiento de trabajo para la inscripcion extemporanea de nacimiento de

menores y mayores

Fuente: Elaboracion propia
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Inscripcién de partidas de nacimiento por mandato judicial

Este proceso tiene un costo de S/. 10 y se ha establecido un plazo maximo
de resolucion de 5 dias habiles para la inscripcion de partidas de nacimiento
por mandato judicial, de igual forma en la Figura 56 se presenta el
procedimiento estandarizado para llevar a cabo este procedimiento (Anexo
14).

mm  INSCripcion por mandato judicial

» Oficio, adjuntando resolucién judicial consentida y/o
ejecutoria

» Recibo de pago por derecho de tramite
administrativo

Figura 56. Procedimiento de trabajo para la inscripcién de partidas por mandato judicial

Fuente: Elaboracion propia

Reconocimiento de paternidad y/o maternidad

Este proceso tiene un costo de S/. 20 y se ha establecido un plazo maximo
de resolucion de 5 dias habiles para el reconocimiento de paternidad y/o
maternidad, de igual forma en la Figura 57 se presenta el procedimiento

estandarizado para llevar a cabo este procedimiento (Anexo 15).

Jl Reconocimiento de paternidad y/o
maternidad

* Solicitud con formato aprobado de RENIEC
» Copia de DNI
* Recibo por derecho de tramite

Figura 57. Procedimiento de trabajo para el reconocimiento de paternidad y/o maternidad

Fuente: Elaboracion propia

Inscripcion de adopcién

Este proceso tiene un costo de S/. 10 y se ha establecido un plazo maximo
de resolucion de 5 dias habiles para la inscripcion de adopcién, de igual
forma en la Figura 58 se presenta el procedimiento estandarizado para

llevar a cabo este procedimiento (Anexo 16).
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== Inscripcion de adopcién por via judicial

» Formato de solicitud
» Copia de sentencia consentida o ejecutoria u original
* Copia del documento de identidad vigente

mmn INScCripcion de adopcién por via notarial

* Formato de solicitud

 Copia certificada del DNI

 Copia certificada del documento notarial
» Pago de derecho

administrativa
* Formato de solicitud

+ Oficio de MIMDES Yy copia certificada de la resolucién
administrativa de adopcion

» Pago de derecho

Figura 58. Procedimiento de trabajo para la inscripcion de adopcion

Fuente: Elaboracién propia

Expedicion de partidas de nacimiento, matrimonio o defuncion

Este proceso tiene un costo de S/. 10 para la emisién de formato de partida

de nacimiento simple, asi como se ha establecido un plazo maximo de

resolucion de 5 dias habiles, para el caso de la emision de copias

certificadas de actas de nacimiento, defunciones o matrimonio tienen un

costo de S/. 6 y se ha establecido un plazo maximo de resolucién de 5 dias

habiles, de igual forma en la Figura 59 se presenta el procedimiento

estandarizado para llevar a cabo este procedimiento (Anexo 17).

I Formato de partida de nacimiento
simple

* Recibo por derecho de tramite

Copia certificada de acta de

nacimiento, defuncién y matrimonio

* Recibo por derecho de tramite

Figura 59. Procedimiento de trabajo para la expedicion de partida de nacimiento, matrimonio

o defuncién

Fuente: Elaboracion propia
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Rectificacion de partidas de nacimiento, matrimonio o defuncién
Para la resolucion de este procedimiento se ha establecido un plazo maximo
de resolucion de 5 dias habiles, asimismo en la Figura 60 se encuentra el

procedimiento estandarizado para este procedimiento (Anexo 18).

memm Para partidas de nacimiento

*Solicitud dirigida al jefe de registro civil
*Resolucion judicial ejecutada
*Pago por derecho de tramite

mmme  Para mayores de edad

+Soliditud

*Partidad de nacimiento

*Copia de DNI

Certificado de salud pre nupcial expedido por la entidad de salud
+Certificado domiciliario

+Certificado de solteria

*Publicacién de edicto o dispensa de publicacién

*Pago de derecho de calificacion para ser declarados aptos

e En caso de ser divorciado

*Presentar los mismos requisitos para mayores de edad
*Partida de matrimonio con anotacion del divorcio

*Declaracion jurada de no administrar bienes de hijos menores del
matrimonio anterior

*Pago por derecho de tramite

e £n caso de ser viudo

*Presentar los mismo requisitos para mayores de edad en lo que fuere
pertinente

*Partida de defuncion del conyugue anterior

*Declaracion jurada de no administrar bienes de hijos menores del
matrimonio anterior

*Pago de derecho de calificacion para ser declarados aptos

Figura 60. Procedimiento de trabajo establecido para la rectificacion de partidas de

nacimiento, matrimonio o defuncién
Fuente: Elaboracion propia

Certificado de solteria, casado o viudez
Este proceso tiene un costo de S/. 10 y se ha pactado un plazo maximo de

resolucion de 5 dias habiles, de igual forma en la Figura 61 se encuentra el
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procedimiento establecido para la emision del certificado de solteria, casado

o viudez (Anexo 19).

e Certificado de solteria, casado o viudez

« Solicitud dirigida al alcalde

» Copia certificada del acta de matrimonio
* Partida de defuncion

» Copia simple de DNI

» Pago por derecho de tramite

Figura 61. Procedimiento de trabajo establecido para la emision de certificado de solteria,

casado o viudez
Fuente: Elaboracion propia

- Inscripcion de defunciones
Este proceso es gratuito y se ha pactado un plazo maximo de resolucion de
5 dias habiles, de igual forma en la Figura 62 se encuentra el procedimiento

establecido para la inscripcion de defunciones (Anexo 21).

= INSCripcion de defuncién

» Formato de solicitud

* Certificado médico de defuncién expedido por
un profesional de salud

» Copia del documento de identidad del
declarante

Figura 62. Procedimiento de trabajo establecido para la inscripcién de defunciones

Fuente: Elaboracion propia

- Celebracion de matrimonio civil
Este proceso tiene un costo de S/. 120 y para el cual se ha establecido un
plazo maximo de resolucién de 10 dias héabiles, de igual forma en la Figura
63 se encuentra el procedimiento estandarizado para la celebracion del

matrimonio civil (Anexo 20).
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Procedimiento general

*Formato de solicitud
*Partida de nacimiento de cada uno de los contrayentes

*Copia autenticada por fedatario municipal del DNI de los contrayentes y
exhibicion de los originales en la cerenomia

*Declaracion jurada de los testigos de conocer a los contrayentes
+Certificado médico de los contrayentes

*Declaracion jurada de estado civil actual

*Declaracién jurada de domicilio de cada contrayente

*Recibo por derecho de tramite

e Procedimiento para menores de edad

*Autorizacién expresa de los padres, de no existir éstos ultimos de los
ascendientes y a falta de éstos la del cédigo civil

s Procedimiento para divorciados

Partida de matrimonio con la inscripcién del divorcio o anulacion del
matrimonio anterior

*Copia autenticada por fedatario municipal del documento nacional de
identidad en el que figure el estado civil actualizado

*Declaracién jurada de no administrar bienes de hijos menores
*Certificado médico negativo de embarazo de la contrayente

Procedimiento para viudos

*Partida de defuncién del cényuge fallecido
*Copia autenticada por fedatario municipal del documento
+Certificado médico negativo de embarazo de la contrayente

s Procedimiento para extranjeros

*Partida de nacimiento y/o certificado de naturalizacién segun
corresponda

*Copia de pasaporte y/o carné de extranjeria autenticado por fedatario
municipal

*En caso de ser divorciado, presentara partida de matrimonio anterior con
la sentencia de divorcio

Figura 63. Procedimiento de trabajo para la celebracion de matrimonio civil

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.5. Analisis del servicio de atencién al cliente tras laimplementacién de las

herramientas de lean manufacturing

Calidad del servicio brindado por la municipalidad tras la implementacion de

las herramientas de lean manufacturing

En el marco del diagnastico final de la institucién se procedi6 a la aplicacion de una
lista de verificacion expuesta en la Tabla 24 a fin de conocer el estado final de la
calidad del servicio brindado a los ciudadanos por la municipalidad, en la cual se
logré determinar que el nivel de calidad de servicio final es del 92%, por lo que se
identificé que la municipalidad ahora pone un mayor énfasis en la atencion a las
necesidades de la poblacién, asi como se encuentran orientados en su mejora
continua con la finalidad de brindar el mejor servicio posible a los ciudadanos del

distrito de Pichacani.

Tabla 24. Check list para medir la calidad del servicio brindado por la Municipalidad

tras la implementacion de las herramientas de lean manufacturing

. S L . . . Fecha:
Entidad: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri 12/11/2021
0 = muy malo o nulo 1 = malo o deficiente 2 = regular 3 = bueno 4 = excelente
Conocer las necesidades y expectativas de los Puntuacién
usuarios 0 1 2 3 4
¢ Se cuenta con una metodologia que permita
recolectar informacion respecto a las necesidades y 4

expectativas de los usuarios?

¢ Se ha realizado la caracterizacion de los usuarios
gue acceden al servicio brindado por la 4
municipalidad?

¢ Se conocen las necesidades y expectativas

demandadas por los usuarios que acceden al 3
servicio brindado?
Subtotal 11
Identificar el valor del servicio 0 1 2 3 4
¢ El servicio brindado por la municipalidad, cubre las
necesidades y expectativas de los diversos 3

segmentos de usuarios?

¢ Se conoce el servicio bajo un enfoque de valor

L 4
publico?
¢ Se ha parametrizado el valor publico del servicio
brindado con respecto a las necesidades y 4

expectativas de los usuarios?
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Subtotal

11

Fortalecer el servicio

¢ La estructura organizacional de la entidad se
encuentra alineada y brinda soporte al servicio?

¢ Existen politicas, planes u otros mecanismos que
brinden soporte al desarrollo de las actividades
relacionadas al servicio ofrecido?

¢ Se realizan capacitaciones periddicas orientadas a
cubrir las necesidades del servicio en relacion a los
empleados involucrados en el servicio?

¢ Se llevan a cabo evaluaciones de desempefio del
servicio, asi como el acatamiento de las respectivas
medidas de control?

¢ Se han identificado los medios de comunicacién y
entrega de informacion a los usuarios?

¢, Se cuenta con medios de comunicacién para
difundir informacién relevante del servicio a los
usuarios?

¢, Se ha realizado el disefio y caracterizacion de los
procesos que forman parte del servicio de atencion
al ciudadano?

¢ Se han identificado las falencias, puntos criticos u
oportunidades de mejora en relacién a los procesos
vinculados al servicio de atencién al ciudadano?

¢.Se ha establecido el plan de acciones para
alcanzar el valor publico del servicio?

Subtotal

Medicién y analisis de la calidad del servicio

¢ Se cuenta y se aplican indicadores a fin de medir y
evaluar la satisfaccion de los usuarios con respecto
al servicio brindado?

¢, Se cuenta con indicadores asociados a la
conformidad del servicio?

¢, Se cuenta con personal capacitado para llevar a
cabo el procesamiento de los datos obtenidos de
los indicadores?

¢.Se han tomado acciones de mejora y de igual
forma se han implementado dichas acciones?

Subtotal

14

Liderazgo y compromiso de la alta direccién

¢La alta direccion promueve y se involucra en la
articulacion para lograr el fortalecimiento del
servicio de atencion al usuario?

¢ La alta direccion crea condiciones que permiten la
medicion del grado de satisfaccién de los usuarios
que acceden al servicio brindado?
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¢La alta direccién comunica los logros obtenidos? | | | | 4

Subtotal 11
Cultura de calidad 0 1 2 3 4
¢ Se ha identificado la situacion actual en funcién de
una cultura de calidad en los procesos asociados al 4
servicio brindado por la municipalidad?
¢Se han aplicado mecanismos para crear 0 mejorar
la cultura de calidad en los procesos asociados al 4
servicio de atencion al cliente?
¢ Se realizan mediciones relacionadas al 4
desempefio del servicio?
Subtotal 12
L, Puntaje Puntaje .
Descripcion L. . Porcentaje
maximo | obtenido
Conocer las nece5|dadest y expectativas de los 12 11 92%
usuarios
Identificar el valor del servicio 12 11 92%
Fortalecer el servicio 36 33 92%
Medicion y analisis de la calidad del servicio 16 14 88%
Liderazgo y compromiso de la alta direccion 12 11 92%
Cultura de calidad 12 12 100%
Total 100 92 92%

Fuente: Elaboracién propia

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion de los usuarios durante el analisis del servicio al cliente tras la
implementacién de las herramientas de lean manufacturing seleccionadas (5s y
Kaizen) estuvo determinada por el porcentaje de quejas absueltas durante los
meses comprendidos de noviembre a enero del 2022, por lo que en la Tabla 25 se
presenta el registro de quejas durante dicho periodo y en el Anexo 22 se aprecia el
registro de las quejas absueltas de noviembre 2021 a enero 2022. En funcion a
dicha informacion fue posible el calculo tras la implementacién del porcentaje de

guejas y/o sugerencias absueltas el cual resulté en un valor del 80.00%.

%0A N2 de quejas absueltas 100
= *
o0 N total de quejas

8
%QA = 75 * 100 = 80.00%
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Tabla 25. Registro de quejas de los meses de noviembre a enero del 2022

" Il. ACCION FRENTE A LA QUEJA O
|. DATOS Y ANALISIS DE LA QUEJA O SUGERENCIA SUGERENCIA
it Clasificacion Procede Fechade Fechade
em A .
N° de Fechade Nombre del usuario Servicio comunicacion | cierre de las
solicitud registro Queja | Sugerencia | Si No | al ciudadano | acciones (si
(si aplica) aplica)
1 7070 9/11/2021 | Raquel Blancas Gomez | Registros de estado civil X X
2 7102 11/11/2021 Alexalr\}lciirearniglcedo Programas sociales X X 12/11/2021 27/11/2021
DEMUNA (Defensoria
3 7135 17/11/2021 | Carolina Mori Miranda Municipal del Nifio y el X X
Adolescente)
Eranklin Sandoval CIAM (Centro Integral
4 7171 21/11/2021 Beni de Atencion al Adulto X X 24/11/2021 9/12/2021
enique
Mayor)
Carolina Sandoval SISFOH (Sistema de
5 7226 26/11/2021 . Focalizacion de X X
Ramirez
Hogares)
6 7269 28/11/2021 Daniel Guevara Ruiz Seguridad ciudadana X X
7 | 7203 | 1311272021 RObgfﬁi gﬁgfo"a' Registros de estado civil | x X 2112/2021 | 17/12/2021
8 7308 15/12/2021 | Daniel Rojas Miranda | Registros de estado civil X X 16/12/2021 31/12/2021
9 7324 27/12/2021 Rosa Alvarez Flores Seguridad ciudadana X X
10 | 7394 | 30/12/2021 Carm:‘oﬁn’;‘rez Tramite documentario |  x X 31/12/2021 | 15/01/2022
11 7473 3/01/2022 | Jorge Figueroa Ramirez Programas sociales X X
12 7485 12/01/2022 Luis Mamani Tapia Programas sociales X X

Fuente: Elaboracién propia
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Una vez analizado el porcentaje de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pichacani, en la Tabla 26 se

procedio a presentar el registro de los requerimientos ingresados durante los meses de noviembre a enero del 2022.

Tabla 26. Registro de requerimientos ingresados durante los meses de noviembre a enero del 2022

Servicio: Atencién al ciudadano Comentario
. ., ¢ Recepcion
NO Descripcion Fecha_o!e Plazq de ejecucion Fecha de conforme?
recepcion (dias habiles) entrega S| No
1 Inscripcion de adopcion 1/11/2021 15 14/11/2021|  x Entregado dentro del
plazo establecido
Inscripcion extemporanea de
2 nacimientos de menores y mayores 5/11/2021 ! 25/11/2021 X
3 Inscripcion de partldas_ dc_a nacimiento 8/11/2021 6 17/11/2021 x Entregado dentr_o del
por mandato judicial plazo establecido
4 Inspeccion técnica de seguridad 12/11/2021 15 3/12/2021 X Entregado dentr_o del
plazo establecido
5 Certificado de defensa civil 13/11/2021 9 25/11/2021| Entregado dentro del
plazo establecido
6 UL [P EHENEION £ 15/11/2021 3 3/12/2021 X
veterinaria municipal
Inspeccion técnica de seguridad | 16/11/2021 15 7112/2021 | x Entregado dentro del
plazo establecido
8 Licencia de edificacién 17/11/2021 15 7/12/2021 X
9 Tramite documentario 18/11/2021 3 20/11/2021|  x Entregado dentro del
plazo establecido
10 Inscripcién ordinaria de nacimientos |20/11/2021 5 26/11/2021 X Entregado dentrp del
plazo establecido
11 Reconocimiento dg paternidad y/o 23/11/2021 5 30/11/2021 X Entregado dentr_o del
maternidad plazo establecido
12 Inscripcion ordinaria de nacimientos |25/11/2021 5 28/12/2021 X Entregado dentr_o del
plazo establecido
13 Licencia de edificacién 26/11/2021 15 17/12/2021 X
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Entregado dentro del

14 Licencia de funcionamiento 2/12/2021 15 12/12/2021 )
plazo establecido
Inscripcion de partidas de nacimiento
15 por mandato judicial 8/12/2021 7 26/12/2021
16 Expedicion (_:Ie pa_trtldas de n;EC|m|ento, 12/12/2021 15 20/12/2022
matrimonio o defuncion
Reconocimiento de paternidad y/o Entregado dentro del
L maternidad ISl Z20zn e L plazo establecido
18 Expedicion <_je pqrtldas de n_a,C|m|ento, 22/12/2021 15 05/01/2022 Entregado dentrp del
matrimonio o defuncion plazo establecido
19 Expedicion qle pqrtldas de n_a,umlento, 20/12/2021 15 10/01/2022 Entregado dentr_o del
matrimonio o defuncion plazo establecido
20 Expedicion qle pqrtldas de nacimiento, 31/12/2021 15 21/01/2022 Entregado dentrp del
matrimonio o defuncion plazo establecido
21 Reconocimiento dg paternidad y/o 31/12/2021 5 3/01/2022 Entregado dentr(_) del
maternidad plazo establecido
L, L . Entregado dentro del
22 | Inscripcion ordinaria de nacimientos | 4/01/2022 5 8/01/2022 plazo establecido
23 Licencia de funcionamiento 12/01/2022 15 21/01/2022
L . - Entregado dentro del
24 | Inscripcion ordinaria de nacimientos | 13/01/2022 5 16/01/2022 plazo establecido
o5 Reconocimiento dg paternidad y/o 18/01/2022 5 20/01/2022
maternidad
: : e Entregado dentro del
26 Licencia de edificacion 22/01/2022 10 27/01/2022 plazo establecido
27 Inspeccion técnica de seguridad 25/01/2021 15 03/02/2022 SMEEEED EENTD 2

plazo establecido

Fuente: Elaboracion propia
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En funcién a lo sefialado en la tabla anterior se procedi6 al calculo del porcentaje
de entregas perfectas y entregas a tiempo, tal como se aprecia en el Anexo 23y
Anexo 24 respectivamente de noviembre 2021 a enero 2022, los cuales
presentaron un valor tras la implementacion de las herramientas de lean

manufacturing de 92.59% y 85.19% respectivamente.

YEP Requerimientos entregados perfectos 100
= *
° Total de requerimientos

25
%EP = o7 * 100 = 92.59%

WET Requerimientos entregados a tiempo 100
= *
° Total de requerimientos

23
%ET = o7 ¥ 100 = 85.19%

Una vez calculados los indicadores de satisfaccion del cliente, entregas perfectas
y entregas a tiempo, se procedi6 al calculo del indice de nivel de servicio, tal como
se aprecia en el Anexo 25, dando como resultado que el nivel de servicio

presentado por la Municipalidad Distrital de Pichacani es del 85.93%.

Y de los indicadores a evaluar

indice de nivel d icio = 100
natce e nivet ae serviclo N° de indicadores evaluados *

0.80 + 0.9259 + 0.8519

indice de nivel de servicio = 3 * 100

indice de nivel de servicio = 85.93%
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3.5.6. Analisis econémico —financiero

Para el analisis econdmico — financiero del proyecto en cuestion, se tomé en

consideracion toda la inversion asociada a la implementacion de las herramientas

de lean manufacturing seleccionadas (metodologia 5s y Kaizen).

Con respecto a la implementacion de la metodologia de las 5s en la Tabla 27 a la

Tabla 30 se detalla la inversion necesaria para implementar la herramienta de las

5s en la Municipalidad Distrital de Pichacani; del mismo modo, en la Tabla 31 se

muestra el resumen del costo total de la inversion de la herramienta, el cual

asciende a un monto de S/. 6399.90.

Tabla 27. Inversion para la implementacion de la primera y cuarta "s"

item Cantidad (und) Precio Total
Sticker de tarjeta roja 15 S/0.70 S/10.50
Papel bond (1/2 millar) 3 S/15.90 S/47.70
Folder manilo (25 und) 2 S/7.90 S/15.80
Faster 1 S/7.10 S/7.10
Lapiceros (4 und) 1 S/3.80 S/3.80
TOTAL 22 S/84.90

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 28. Inversion para la implementacién de la segunda "s"

item Cantidad (und) Precio Total
Sujetadores 1 S/12.90 S/12.90
Escoba 1 S/19.50 S/19.50
Trapeador 1 S/29.90 S/29.90
Recogedor 1 S/9.70 S/9.70
TOTAL 4 S/72.00
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 29. Inversion para la implementacion de la tercera "s"
ftem Cantidad (und) Precio Total
Contenedor de basura 2 S/14.90 S/29.80
TOTAL 2 S/29.80

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 30. Inversion para la implementacién de la quinta "s"

ftem Cantidad (und) Precio Total
Capacitacion 5 S/920.00 S/4 600.00
Plumones de pizarra 3 S/7.30 S/21.90
Pizarra acrilica 1 S/88.00 S/88.00
Lapiceros (12 und) 2 S/9.70 S/19.40
Mota 1 S/5.70 S/5.70
Papel bond (1/2 millar) 7 S/15.90 S/111.30
Folder manilo (25 und) 3 S/7.90 S/23.70
Faster 2 S/7.10 S/14.20
Proyector 1 S/1 329.00 S/1 .329.00
TOTAL 25 S/6 213.20

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 31. Resumen de la inversion necesaria para las 5s

ftem Monto

Inversion del Seiri y seiketsu S/84.90

Inversion del seiton S/72.00

Inversion del seiso S/29.80
Inversioén del Shitsuke S/6 213.20
TOTAL S/6 399.90

Fuente: Elaboracién propia

Para el caso de la implementacion de la herramienta del Kaizen, se tomé en
consideracion el costo por el tiempo del investigador para la implementacion de la

misma, obteniendo un monto que asciende de S/. 2400.

Por otro lado, en la Tabla 32 se presenta la descripcion de los gastos anuales de la
implementacion dividido en 4 categorias: materiales de desinfeccion y limpieza,
materiales de oficina, EPP’s y equipos de emergencia; lo cual asciende a un monto
anual de S/. 1712.70.

Tabla 32. Gastos anuales de la implementacion

Categorias item C?S;'g? d Precio t?) l»:; Total

Jabon liquido 5L 2 S/99.00 198
Materiales de Alcohol en gel 3,78 L 5 S/ 18.00 90
) > Papel toalla 12 S/13.70 164.4

deslilmgssczlgn y Detergente 15 kg 6 S/102.00 612 S/1248.60
Lejia 5L 6 S/10.90 65.4
Alcohol 96° 1 L 12 S/9.90 118.8

Folder manila (25 und) 1 S/ 7.90 7.9 S/27.60
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Materiales de Lapiceros (4 und) 1 S/ 3.80 3.8
oficina Papel bond (1/2 millar) 1 S/ 15.90 15.9
, Mascarilla (caja) 2 S/10.00 20
EPP's Protector facial 2 S/1.20 2.4 S/22.40
'mp'gm.e”t,os de 1 S/120.00 120
Equipos de Boti ,ogqum_
emergencia © |qugluxﬁi§;|meros S/94.20 94.2 S/414.10
Extintor PQS S/ 199.90 199.9
Total S/1712.70

Fuente: Elaboracién propia

Asimismo, en la Tabla 33 se detalla la devaluacion de los elementos adquiridos

para la implementacion de las herramientas de lean manufacturing, puesto que al

ser elementos tangibles con el pasar del tiempo deprecian, por lo que la

depreciacion mensual asciende a S/. 116.77.

Tabla 33. Depreciacion de la implementacion

Descripcion Activos Unid. Valor P_or Anos P.or Depreciacion | Depreciacion
Total Depreciar |Depreciar anual mensual
Computadora | ¢ ,3 649 99| 1 S/3 949.00 5 S/789.80 S/65.82
de escritorio
Escg'itlf;'o * $/399.00| 1 $/399.00 5 S/79.80 S/6.65
Silla de
atencion al S/79.90| 2 S/159.80 5 S/31.96 S/2.66
ciudadano
Ter&?gigf”o S/79.00| 1 S/79.00 5 S/15.80 S/1.32
Luces de
emergencia S/49.90| 2 $/99.80 5 S/19.96 S/1.66
Pizarra S/88.00| 1 S/88.00 5 S/17.60 S/1.47
acrilica
Proyector | S/1329.00| 1 S/1.329.00 5 S/265.80 S/22.15
Impresora S/902.50| 1 $/902.50 5 $/180.50 S/15.04
multifuncional
Total S/7 006.10 S/1 401.22 S/116.77

Fuente: Elaboracién propia

En funcién a la inversién anteriormente mencionada y tomando en cuenta un monto

de S/. 6188.40 correspondiente a los ingresos propios de la municipalidad

derivados de los servicios de atencion al ciudadano, fue que se procedio en la Tabla

34 al desarrollo del flujo de caja del proyecto, el cual brindé un VAN de S/ 25 326.16

y un TIR de 67.2%, lo que otorga viabilidad econémica al proyecto.
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Tabla 34. Flujo de caja de la implementacion de las herramientas de Lean Manufacturing en la Municipalidad Distrital de Pichacani

Mes 0 \ 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 \ 11 | 12
Inversién
55 S/6399.90
Kaizen S/ 2 400.00
Total, de S/8799.90
Inversion
Egresos
mgr‘;"ss‘;fes S/142.73 S/142.73 | S/14273 | S/14273 | S/14273 | S/14273 | SI142.73 S/142.73 S/14273 | S/ 14273 | S/ 14273 | SI 14273
Depreciacion S/116.77 S/116.77 | S/11677 | S/11677 | S/11677 | S/11677 | S/116.77 S/116.77 s/11677 | S/ 11677 | S/ 11677 | S/ 116.77
Tegtrz's'gs S/8799.90 S/250.49 S/250.49 | S/259.49 | S/250.49 | S/259.49 | S/250.49 | SI259.49 S/250.49 S/250.49 | S/ 25049 | S/ 25049 | S/ 259.49
Beneficios
Ingresos propios
percibidos de la S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/ 6188.40 | S/ 6188.40 | S/ 6188.40
atencion al ’ ' ' ’ ’ . . ’ . ’ . :
ciudadano
b:;%tjfli'c?gs s/- S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/6188.40 | S/ 6188.40 | S/ 6188.40 | S/ 6188.40
Flujo de caja | -S/8799.90 S/592891 | S/592801 | S/5928.91 | S/5928.91 | S/5928.91 | /592891 | S/592891 | S/592891 | S/592801 | S/ 592891 | S/ 592891 | S/ 592891
acUJL'JSEfLa -5/ 8 799.90 -5/2870.99 | S/3057.91 | S/8986.82 | S/14915.73 | S/20844.63 | S/ 26 773.54 | S/32702.45 | S/38631.35 | S/44560.26 | S/50489.17 | S/56418.07 | S/62346.98
Valor actual neto
VAN) S/ 25 326.16
TIR 67.2%
TMAR 13.6%
B/C 23.85
% de lo que
0,
Inversién @Tasa}’de se piensa TMAR % aporte Total
inflacién
ganar
Promotor del 2.8% 18.0% 20.8% 43.5% 9.0%
proyecto
Financiamiento 8.1% 8.1% 56.50% 4.6%
TMAR GLOBAL 13.6%

Fuente: Elaboracién propia
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3.6. Meétodo de anélisis de datos

Segun los autores Sanchez et al (2018), el andlisis de datos es una etapa del
proceso de investigacion, el cual, esta destinado a recabar informacién para luego
ser procesada de manera juiciosa y analitica, permitiendo dar una interpretacion
adecuada de la informacion. El andlisis puede ser de caracter cualitativo o

cuantitativo, o hacer uso de ambos métodos (p.17).
Andlisis descriptivo

De acuerdo Salazar y Catillo (2018) es un tipo de metodologia la cual permite
deducir los datos de una muestra, de los cuales se extraen conclusiones valederas,
especialmente para ese conjunto. Asi mismo, para realizar este tipo de analisis es

necesario realizar la recoleccidn y representacion de la informacion obtenida (p.14).

El presente estudio de investigacion “Lean Manufacturing para mejorar el servicio
de atencion al cliente en la municipalidad distrital de Pichacani, 2021”, se emplearan
métodos estadisticos, los cuales, permitirdn tener acceso a datos cuantitativos para

ambas variables cuyo nivel de célculo sera de tipo razon.
Analisis Inferencial:

Como lo expresan Salazar y Del Castillo (2018), es el tipo de metodologia que
pretende obtener conclusiones generales de una determinada poblacién, por medio
de una muestra de datos obtenida de ella, en otras palabras, con los datos

obtenidos se podran establecer ciertos parametros (p.14).

En el presente trabajo de investigacion, se utilizara el Programa SPSS para el

andlisis inferencial de las variables, contrastacion de hipotesis.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se realizé respetando la autoria de los trabajos citados,
a su vez, se respetod los lineamientos instaurados o establecidos por la Universidad
César Vallejo. También, la informacion proporcionada por la municipalidad fue
empleada Uunicamente con fines investigativos respetando la confidencialidad de la
informacion. Cabe mencionar, que la investigacion estd fundada en datos veridicos
permitiendo obtener resultados comprobables y a su vez servir como guia para

posteriores investigaciones.
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V. RESULTADOS

4.1. Andlisis estadistico descriptivo

Evaluacién de la satisfaccion del cliente

En la tabla 34 se aprecia una mejora en la satisfaccién del cliente del Pretest y
Postest; donde la media se incrementa en un 65.27% de 54.92% a 90.77%; la
mediana se incrementa en un 49.25% de 67% a 100%; la desviacion estandar
disminuye en un 39.61%; la asimetria en el pretest y postest es negativo por lo cual
tiene una tendencia de la agrupaciéon de los datos a la derecha; la curtosis en el
pretest es negativo significando que es platicurtica mas aplanada que lo normal, sin
embargo en el postest es positivo lo cual significa que es leptocurtica mas apuntada

gue la normal.

Tabla 35. Analisis descriptivo de la satisfaccion del cliente

Estadisticos — Satisfaccion del cliente Pretest Postest
Media 54,9231 90,7692
95% de intervalo de Limite inferior 35,9969 79,3404
confianza para la media Limite superior 73,8493 102,1981
Media recortada al 5% 55,4701 92,5214
Mediana 67,0000 100,0000
Varianza 980,910 357,692
Desv. estandar 31,31949 18,91276

Minimo ,00 50,00

Maximo 100,00 100,00

Rango 100,00 50,00

Asimetria -,533 -1,877

Curtosis -,006 2,120

Fuente: Elaboracién propia

Evaluacion de las entregas perfectas

En latabla 35 se aprecia una mejora en las entregas perfectas del Pretest y Postest;
donde la media se incrementa en un 35.84% de 69.46% a 94.35%; la mediana se
incrementa en un 58.83% de 62.96% a 100%; la desviacidon estandar disminuye en
un 62.38%; la asimetria en el pretest y postest es negativo por lo cual tiene una
tendencia de la agrupacion de los datos a la derecha; la curtosis en el pretest es
negativo significando que es platicurtica mas aplanada que lo normal, sin embargo
en el postest es positivo lo cual significa que es leptocurtica mas apuntada que la

normal.

121



Tabla 36. Analisis descriptivo de entregas perfectas

Estadisticos — Entregas perfectas Pretest Postest
Media 69,4585 94,3531
95% de intervalo de Limite inferior 49,6871 86,9144
confianza para la media Limite superior 89,2299 101,7918
Media recortada al 5% 71,6205 95,5590
Mediana 62,9600 100,0000
Varianza 1070,479 151,531
Desv. estandar 32,71818 12,30978
Minimo ,00 67,00
Maximo 100,00 100,00
Rango 100,00 33,00
Asimetria -,617 -2,066
Curtosis -,339 2,857

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion de las entregas a tiempo

En la tabla 36 se aprecia una mejora en las entregas a tiempo del Pretest y Postest;
donde la media se incrementa en un 59.32% de 54.86% a 87.39%; la mediana se

incrementa en un 100% de 50% a 100%; la desviacién estandar disminuye en un

49.57%; la asimetria en el pretest es positivo significando una tendencia a la

izquierda y en el postest es negativo por lo cual tiene una tendencia de la

agrupacion de los datos a la derecha; la curtosis en el pretest y postest es negativo

por lo cual significa que es platicurtica mas aplanada que lo normal.

Tabla 37. Andlisis descriptivo de entregas a tiempos

Estadisticos — Entregas a tiempos Pretest Postest
Media 54,8577 87,3992
95% de intervalo de Limite inferior 33,1945 76,4742
confianza para la media Limite superior 76,5209 98,3243
Media recortada al 5% 55,3974 88,7769
Mediana 50,0000 100,0000
Varianza 1285,138 326,850
Desv. estandar 35,84883 18,07900
Minimo ,00 50,00
Maximo 100,00 100,00
Rango 100,00 50,00
Asimetria ,015 -1,030
Curtosis -,958 -, 472

Fuente: Elaboracién propia
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Evaluacién del nivel de servicio

En la tabla 37 se aprecia una mejora en el nivel de servicio del Pretest y Postest;
donde la media se incrementa en un 51.88% de 59.76% a 90.76%; la mediana se
incrementa en un 58.93% de 56% a 89%; la desviacion estandar disminuye en un
51.84%; la asimetria en el pretest y postest es negativo por lo cual tiene una
tendencia de la agrupacion de los datos a la derecha; la curtosis en el pretest y
postest es negativo por lo cual significa que es platicartica mas aplanada que lo

normal.

Tabla 38. Andlisis descriptivo del nivel de servicio

Estadisticos — Nivel de servicio Pretest Postest
Media 59,7608 90,7638
95% de intervalo de Limite inferior 48,0517 85,1247
confianza para la media Limite superior 71,4698 96,4030
Media recortada al 5% 60,0675 90,9598
Mediana 56,0000 89,0000

Varianza 375,447 87,082
Desv. estandar 19,37646 9,33176

Minimo 25,00 78,00

Maximo 89,00 100,00

Rango 64,00 22,00

Asimetria -,165 -,116

Curtosis -,578 -1,960

Fuente: Elaboracién propia

4.2. Andlisis estadistico inferencial
Evaluacién de la satisfaccion del cliente

Prueba de normalidad

HO: Existe normalidad en los indicadores de satisfaccion del cliente.
H1: No existe normalidad en los indicadores de satisfaccion del cliente.
Nivel de significancia: 0,05

Regla para decidir

Si Sig. <0,05 se rechaza HO

Si Sig. >0,05 no se rechaza HO
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Estadistico

Tabla 39. Prueba de normalidad de los indicadores de satisfaccion del cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del cliente Pre Test ,892 13 ,102
Satisfaccion del cliente Post Test ,542 13 ,000

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede apreciar, la significancia del pretest la significancia es mayor a 0.05,
sin embargo, en el post test es menor a 0.05, por lo tanto, se concluye que no existe
normalidad en la satisfaccién del cliente, de manera que se emplea la prueba de
rangos con signo de Wilcoxon para evaluar si diferencia o mejora después de haber

implementado herramientas de Lean Manufacturing.

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Hipodtesis

HO. No existe diferencia en los indicadores de satisfaccion del cliente.
H1. Existe diferencia en los indicadores de satisfaccion del cliente.
Nivel de significancia: 0,05

Regla para decidir

Si Sig. <0,05 se rechaza HO

Si Sig. >0,05 no se rechaza HO

Estadistico

Tabla 40. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Post Test - Satisfaccion del cliente Pre Test

4 -2.717

Sig. asintética(bilateral) 0.007

Fuente: Elaboracion propia
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Dado que la significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo que
se concluye que existe diferencia en la satisfaccion del cliente. Es decir, hubo efecto

después de haber implementado herramientas de Lean Manufacturing.
Evaluacion de las entregas perfectas

Prueba de normalidad

HO: Existe normalidad en las entregas perfectas.
H1: No existe normalidad en las entregas perfectas.
Nivel de significancia

0,05

Regla para decidir

Si Sig. <0,05 se rechaza HO

Si Sig. >0,05 no se rechaza HO

Estadistico

Tabla 41. Prueba de normalidad de las entregas perfectas

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Entregas perfectas Pre Test ,815 13 ,010
Entregas perfectas Post Test ,510 13 ,000

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede apreciar, la significancia del pre y del post test es menor a 0.05,
por lo tanto, se concluye que no existe normalidad en las entregas perfectas, de
manera que se emplea la prueba de rangos con signo de Wilcoxon para evaluar si
diferencia 0 mejora después de haber implementado herramientas de Lean

Manufacturing.

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
Hipotesis

HO. No existe diferencia en las entregas perfectas.
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H1. Existe diferencia en las entregas perfectas.
Nivel de significancia: 0,05

Regla para decidir

Si Sig. <0,05 se rechaza HO

Si Sig. >0,05 no se rechaza HO

Estadistico

Tabla 42. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de las entregas perfectas

Entregas perfectas Post Test - Entregas perfectas Pre Test

z -2.111

Sig. asintética(bilateral) 0.035

Fuente: Elaboracion propia

Dado que la significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo que
se concluye que existe diferencia en las entregas perfectas. Es decir, hubo efecto

después de haber implementado herramientas de Lean Manufacturing.
Evaluacion de las entregas a tiempo

Prueba de normalidad

HO: Existe normalidad en las entregas a tiempo.

H1: No existe normalidad en las entregas a tiempo.

Nivel de significancia

0,05

Regla para decidir

Si Sig. <0,05 se rechaza HO

Si Sig. >0,05 no se rechaza HO

Estadistico
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Tabla 43. Prueba de normalidad de las entregas a tiempo

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Entregas a tiempo Pre Test 863 13 ,042
Entregas a tiempo Post Test 716 13 001

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar, la significancia del pre y del post test es menor a 0.05,

por lo tanto, se concluye que no existe normalidad en las entregas a tiempo, de

manera que se emplea la prueba de rangos con signo de Wilcoxon para evaluar si

diferencia o0 mejora después de haber implementado herramientas de Lean

Manufacturing.

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Hipotesis

HO. No existe diferencia en las entregas a tiempo.

H1. Existe diferencia en las entregas a tiempo.

Nivel de significancia

0,05

Regla para decidir

Si Sig. <0,05 se rechaza HO

Si Sig. >0,05 no se rechaza HO

Estadistico

Tabla 44. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon de las entregas a tiempo

Entregas a tiempo Post Test - Entregas a tiempo Pre Test

z

-2,431

Sig. asintética(bilateral)

0.015

Fuente: Elaboracién propia

127



Dado que la significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo que

se concluye que existe diferencia en las entregas a tiempo. Es decir, hubo efecto

después de haber implementado herramientas de Lean Manufacturing.

Evaluacion del nivel de servicio

Prueba de normalidad

HO: Existe normalidad en el nivel de servicio.
H1: No existe normalidad en el nivel de servicio.
Nivel de significancia

0,05

Regla para decidir

Si Sig. <0,05 se rechaza HO

Si Sig. >0,05 no se rechaza HO

Estadistico

Tabla 45. Prueba de normalidad del nivel de servicio

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel de servicio Pre Test 944 13 507
Nivel de servicio Post Test 790 13 005

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede apreciar, la significancia del pre test es mayor a 0.05 y del post test

es menor a 0.05, por lo tanto, se concluye que no existe normalidad en nivel del

servicio post test, de manera que se emplea la prueba de rangos con signo de

Wilcoxon para evaluar si diferencia o mejora después de haber implementado

herramientas de Lean Manufacturing.
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Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
Hipotesis

HO. No existe diferencia en el nivel de servicio.
H1. Existe diferencia en el nivel de servicio.
Nivel de significancia

0,05

Regla para decidir

Si Sig. <0,05 se rechaza HO

Si Sig. >0,05 no se rechaza HO

Estadistico

Tabla 46. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon del nivel de servicio

Nivel de servicio Post
Test - Nivel de servicio

Pre Test
z -3.061
Sig. asintética(bilateral) 0.002

Fuente: Elaboracion propia

Dado que la significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo que
se concluye que existe diferencia en el nivel de servicio. Es decir, hubo efecto

después de haber implementado herramientas de Lean Manufacturing.
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V.  DISCUSION

La tesis desarrollada adopté un marco metodoldgico que por su finalidad const6 de
un tipo aplicado, un enfoque cuantitativo, bajo un nivel descriptivo y todo ello en el
contexto de un disefio pre — experimental. Por su parte las técnicas empleadas para
la recoleccién de datos fueron la observacion directa y el andlisis documental, asi
como los instrumentos empleados constan de: listas de cotejo para medir la calidad
del servicio brindado por la municipalidad, e igualmente listas de cotejo para medir
el nivel de cumplimiento respecto a las herramientas empleadas (metodologia 5s y
kaizen) respectivamente, de igual modo se emplearon registros de quejas y
registros de requerimientos/ solicitudes, otorgandoles validez y confiabilidad por
medio de una evaluacion por juicio de expertos y una prueba de test re — test. En
ese sentido, se obtuvo concordancia con lo sefialado por Singh y Deokar (2018)
puesto que en su investigacion desarrollaron un marco metodolégico basado en
una tipologia aplicada y un enfoque cuantitativo, con la finalidad de evaluar el
impacto de las herramientas de lean manufacturing en el desempefo operacional
de una determinada organizacion. A su vez, se encontré6 concordancia con lo
sefialado por Sullo (2020) debido a que el desarrollo de su investigacion también
se dio en el marco de un disefio experimental de grado pre — experimental, con una
orientacion hacia el analisis de datos cuantitativos, los cuales fueron procesados
por medio del software SPSS con la finalidad de contraste a las hipotesis de

investigacion planteadas.

Por otro lado, para lograr determinar la condicién inicial en la que se encontraba la
calidad del servicio brindado por la Municipalidad Distrital de Pichacani, fue que se
aplicé en base a la Norma Técnica Peruana N°002-2020-PCM-SGP una lista de
cotejo cuya finalidad era la de medir la calidad del servicio brindado por la institucion
a sus usuarios, el cual arrojé que la calidad del servicio de atencién proporcionado
por la Municipalidad Distrital de Pichacani era deficiente, pues el resultado del
diagnéstico revel6 un cumplimiento del 18% respecto a la calidad del servicio
brindado, esto en gran medida por el hecho de tratarse de una institucion publica
gue no cuenta con una cultura de calidad en el sentido de que no posee indicadores
claros de desempefio del servicio brindando al ciudadano, asi como un sentido de
indiferencia ante el hecho de aplicar mecanismos que contribuyan a la mejora

organizacional de los procesos asociados al servicio de atencion al ciudadano. En
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funcion a ello, se encontré concordancia con lo sefialado por Morocho y Burgos
(2018) puesto que en su investigacion concluyeron que si bien existe una estrecha
correspondencia entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente, es importante
poner énfasis en las dimensiones calidad funcional, calidad técnica, percepciéon y

seguridad.

De igual forma, las listas de cotejo durante el diagnéstico de las herramientas de
Lean Manufacturing referentes a la metodologia de las 5s y el Kaizen identificaron
claras falencias en la institucién, respecto a la lista de cotejo de la metodologia de
las 5s se identificaron deficiencias como son: la ausencia de clasificacion en
elementos que son empleados de forma cotidiana, la falta de asignacién del lugar
idoneo para cada uno de los elementos que se emplean dentro de la unidad de
registro civil o la ausencia de un plan de accién para un adecuado descarte de los
elementos obsoletos; por otro lado, la lista de cotejo del kaizen identifico
deficiencias en el sentido que: no se contaba con programa de planificacién de
actividades, ni con un programa de capacitaciones para el personal. En funcién a
lo sefialado, se encontré6 concordancia con lo sefialado por Camberos (2017)
debido a que en su investigacion empled listas de cotejo para evaluar la situacion
inicial de la organizacién en cuanto al cumplimiento de la metodologia de las 5s y
posterior a la implementacion con la finalidad de cuantificar el éxito de la aplicacién

de la herramienta.

Durante el desarrollo de la investigacién se analizaron los registros de quejas y/o
reclamos por parte de los ciudadanos, con lo cual se logro determinar el indice de
satisfaccion por parte de los usuarios de la municipalidad cuyo valor inicial era de
53.57% y a su vez se determiné el indice de nivel de servicio cuyo valor inicial era
de 54.89%, ambos indicadores se encontraban directamente relacionados con la
deficiente calidad de los servicios brindados por la institucion; pues de acuerdo con
lo sefialado por Chuquiscusma etal. (2020) la calidad brindada por un
establecimiento se encuentra directamente relacionada al grado de satisfaccion de
los usuarios. Tras la implementacion de las herramientas de lean manufacturing
(metodologia 5s y kaizen) se logré incrementar en un 49.33%,76.92%, 47.06% vy
56.55% los indicadores de satisfaccion del cliente, requerimientos entregados a

tiempo, requerimientos entregados perfectamente conforme a lo solicitado por el
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usuario y el nivel de servicio respectivamente; esto debido a que la implementacion
de las herramientas del kaizen y la metodologia de las 5s contribuyeron a la
reduccién de tiempos mediante la estandarizacion de los procesos que maneja la
unidad de Registro Civil, asi como a la eliminacién de desperdicios. En funcién a
ello, se encontré concordancia con lo sefialado por Salazar et al. (2020) debido a
gue en su investigacion concluyé que la implementacion de las 5s y kaizen
contribuye a la optimizacion de los procesos logrando la disminucién de los errores,
eliminacién de desperdicios, procesos estandarizados, un incremento en la
productividad, tener trabajadores capacitados y comprometidos con la
organizacion. De igual forma, se tiene concordancia con lo sefialado por Hamza y
Brzan (2020) debido a que los autores en su investigacion concluyeron que la
metodologia de las 5s contribuye a mejorar considerablemente la satisfaccion de

los usuarios al reducir en gran medida los tiempos de espera por requerimiento.

La implementacion de la herramienta de las 5s se dio en funcion a lo establecido
por el ciclo Deming; de modo que, para la etapa de planificar se establecieron
actividades como son: la planificacion de las actividades que se van a desarrollar a
lo largo de la implementacién, agenciarse de los recursos necesarios, difundir a
todas las partes involucradas las actividades que se van a desarrollar y controlar
los costos a los que se incurren para la implementacién de la herramienta. Para la
etapa del hacer se contemplaron actividades como: la ejecucién de una autoria
inicial que dio un nivel de cumplimiento inicial de la metodologia de las 5s del
24.77%, posteriormente se implementaron cada una de las etapas que contempla
la herramienta. Finalmente, en el verificar se contemplaron actividades como: la
realizacién de inspecciones y la ejecucion de una auditoria interna con la finalidad
de evaluar el cumplimiento de la implementacién, lo cual brind6 un resultado del
90.69%. Con respecto a lo sefialado, se encontré concordancia con lo sefialado por
Goshime, Kitaw y Jilcha, (2019) puesto que en su investigacion llegaron a la
conclusién de que la implementacion de herramientas de Lean Manufacturing es la
clave para la correcta utilizacion de los recursos y la minimizacién de costos, tiempo

de entrega, desperdicios.

Por su parte, la implementacién de la herramienta del kaizen se planificaron en

primera instancia las actividades que se iban a desarrollar a lo largo de la
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implementacion para posteriormente, desarrollar una auditoria interna con la
finalidad de evaluar el nivel de cumplimiento inicial de la herramienta el cual
ascendia aun valor de 17.96% y elaborar el diagrama de analisis de procesos inicial
para cada uno de los procedimientos que maneja la unidad de Registro Civil de la
Municipalidad Distrital de Pichacani; luego mediante la estandarizacién de los
procesos y a su vez, la organizacion de la unidad de Registro Civil mediante la
implementacién de la metodologia de las 5s, se logré la reduccion de los tiempos
por proceso. En funcién a ello, se encontré concordancia con lo sefialado por Mitra
(2019) debido a que en su investigacion sefialé que, al incrementar el rendimiento
de los procesos de atencion a los clientes se obtiene una reduccion en la cantidad
de quejas, lo cual consecuentemente significa que la implementacion del kaizen

logra mejorar la satisfaccion de los clientes.

Entonces, con base a lo sefialado anteriormente se obtuvo que la implementacion
de las herramientas de lean manufacturing seleccionadas, contribuyeron en gran
medida a mejorar el servicio de atencion al cliente en la Municipalidad Distrital de
Pichacani. Esto tiene concordancia con lo sefialado por Gutierrez y Romero (2019)
puesto que en su investigacion concluyeron que una eficiente implementacion de
herramientas de mejora contribuye a mejorar el nivel de satisfaccion percibido por

parte de los clientes.

Finalmente, mediante un analisis econémico — financiero de la implementacion de
las herramientas de lean manufacturing (metodologia 5s y Kaizen) en la
Municipalidad Distrital de Pichacani se obtuvo un VAN de S/ 25 326.16 y un TIR de
67.2%, lo que le proporcioné viabilidad econ6mica a la presente investigacion.
Coincidiendo con lo sefialado por Vasquez y Quispe (2021) pues en su
investigacién, concluyeron que con un VAN de S /. 174.805,57, un TIR de 32% y
una relacién costo-beneficio de 4<1 la inversion requerida para la implementacion

de las herramientas seleccionadas era econémicamente viable.
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VI.  CONCLUSIONES
En funcion a los objetivos planteados para el desarrollo de la investigacién, se

llegaron a las siguientes conclusiones:

1. Con la aplicacién de las herramientas de lean manufacturing, se logré
mejorar el indice de satisfaccidén del cliente brindado por la Municipalidad
Distrital de Pichacani en un 49.33%, puesto que previo a la implementacion
el indice de satisfaccion del cliente tenia un valor del 53.57% vy tras ella se
obtuvo un incremento al 80.00%.

2. Con la aplicacion de las herramientas de lean manufacturing, se logré
mejorar la tasa de requerimientos entregados a tiempo por la Municipalidad
Distrital de Pichacani en un 76.92%, puesto que previo a la implementacion
la tasa de requerimientos entregados a tiempo tenia un valor del 48.15% y
tras ella se obtuvo un incremento al 85.19%.

3. Con la aplicacion de las herramientas de lean manufacturing, se logré
mejorar la tasa de requerimientos entregados perfectos por la Municipalidad
Distrital de Pichacani en un 47.06%, puesto que previo a la implementacion
la tasa de requerimientos entregados perfectos tenia un valor del 62.96% y
tras ella se obtuvo un incremento al 92.59%.

4. Con la aplicacion de las herramientas de lean manufacturing, se logro
mejorar el indice de nivel de servicio brindado por la Municipalidad Distrital
de Pichacani en un 56.55%, puesto que previo a la implementacion el indice
de nivel de servicio tenia un valor del 54.89% vy tras ella se obtuvo un

incremento al 85.93%.
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VII.

RECOMENDACIONES

Con base a los resultados obtenidos de la investigacion se recomienda lo siguiente:

1. Dado el notable incremento en el servicio de atencién al cliente en la unidad

de Registro Civil de la Municipalidad Distrital de Pichacani, se recomienda a
los altos funcionarios de la entidad la replicacion de lo implementado a las
demas unidades funcionales de la institucion.

Con la finalidad de obtener mejores resultados de la implementacién de las
herramientas de Lean Manufacturing, se recomienda realizar evaluaciones
periddicas para determinar el cumplimiento de lo implementado, asi como
identificar las falencias que pudiera haber y consecuentemente, plantear las
respectivas alternativas de solucion.

Finalmente, se recomienda la estandarizacion de todos los procesos
relacionados con los servicios brindados a los ciudadanos, puesto que al
tener procedimientos previamente establecidos el tiempo de respuesta a los

requerimientos se reduce considerablemente.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

% de cumplimiento de hacer

Puntuacion de hacer
= x100

Puntuacion total

Variables Definicion conceptual Deflnlglon Dimension Indicadores Esca.la. fje
operacional medicion
% de cumplimiento de clasificacion
Puntuacion de clasificacion
= — x100
Puntuacion total
% de cumplimiento de orden
Rajadell (2021).define al Puntuacion de orden
lean manufacturing como ~ T Puntuacion total 00
un método que tiene como | Lean % de cumplimiento de limpieza
objetivo eliminar tanto el | manufacturing se Puntuacion de limpieza
despilfarro como  los | medird mediante 5S ~ " Puntuacién total *100
desperdicios lo cual refiere | 2 dimensiones, la % de cumplimiento de estandarizacion
- Variable a las funciones, | primera la _ Puntuaciéon deestandarizacion £100
independiente: | actividades, 0 procesos | metodologia 5S y Puntuacion total )
Lean que no afiaden valor al | la segunda la % de cumplimiento de disciplina Razon
Manufacturing | producto y los cuales el | metodologia _ Puntuacion de disciplina +100
cliente no estd apto a| KAIZEN, cada Puntuacion total
pagar. Para ello, se emplea | una con su nivel % de Cum’_’f"miento 55
un conjunto de | de cumplimiento _ Puntuacion alcanzada |
herramientas tales como | respectivo. Puntuacion total
SMED, TPM, Kaizen, 5°S, % de cumplimiento planear
jidoka y heijunka (p, 2) _ Puntuacion de planear
KAIZEN "~ Puntuacioén total *100




% de cumplimiento de verificar

Puntuacion de verificar
= x100

Puntuacion total
% de cumplimiento de actuar
Puntuacion de actuar

: x100
Puntuacion total

% de cumplimiento de Kaizen

Puntuacion alcanzada
= — x100
Puntuacion total

- Variable

dependiente:

Servicio de
atencion al
cliente

De acuerdo con Gil (2020)
viene a ser el grupo de
actividades realizadas por
las organizaciones con
orientacion del mercado,
dirigidas a sefialar las
necesidades de los
clientes en la compra para
lograr su satisfaccion,
consiguiendo cubrir sus
expectativas de modo que
se cree 0 incremente la
satisfaccion de los mismos
(p, 11-14)

Para realizar la
evaluacién de la
atencion del
cliente se revisara
los registros de la
municipalidad con
la finalidad de

determinar la
eficacia y
eficiencia,
aplicando
encuestas.

Satisfaccion

N° quejas absueltas

del cliente %04 = N° total de quejas x
%EP = REP x100
Entregas N°TR
perfectas | REP: Requerimientos entregados perfectos
TR: Total de requerimientos
Entregas a WET = — o x100
tiempo RET: Requerimientos entregados a tiempo
TR: Total de requerimientos
indice de 2 de los indicadores a evaluar
nivel de N@ de indicadores evaluados *100
servicio

INS: indice de nivel de servicio




Anexo 2. Autodiagnostico para medir la calidad de servicio ofrecido por la
municipalidad

Entidad: ‘ Fecha:

0 = muy malo o nulo 1 = malo o deficiente 2 = regular 3 = bueno 4 = excelente

Conocer las necesidades y expectativas de
los usuarios 0

Puntuacion
1 2 3 4

¢, Se cuenta con una metodologia que permita
recolectar informacion respecto a las
necesidades y expectativas de los usuarios?

¢ Se ha realizado la caracterizacion de los
usuarios que acceden al servicio brindado por
la municipalidad?

¢ Se conocen las necesidades y expectativas
demandadas por los usuarios que acceden al
servicio brindado?

Subtotal
Identificar el valor del servicio 0 1 2 3

¢ El servicio brindado por la municipalidad,
cubre las necesidades y expectativas de los
diversos segmentos de usuarios?

¢ Se conoce el servicio bajo un enfoque de
valor publico?

¢ Se ha parametrizado el valor publico del
servicio brindado con respecto a las
necesidades y expectativas de los usuarios?
Subtotal
Fortalecer el servicio 0 1 2
¢ La estructura organizacional de la entidad se

encuentra alineada y brinda soporte al
servicio?

¢ Existen politicas, planes u otros mecanismos
gue brinden soporte al desarrollo de las
actividades relacionadas al servicio ofrecido?

¢ Se realizan capacitaciones periddicas
orientadas a cubrir las necesidades del servicio
en relacion a los empleados involucrados en el
servicio?

¢ Se llevan a cabo evaluaciones de desempefio
del servicio, asi como el acatamiento de las
respectivas medidas de control?

¢, Se han identificado los medios de
comunicacion y entrega de informacion a los
usuarios?




¢ Se cuenta con medios de comunicacion para
difundir informacién relevante del servicio a los
usuarios?

¢ Se ha realizado el disefio y caracterizacion de
los procesos que forman parte del servicio de
atencion al ciudadano?

¢ Se ha identificado las falencias, puntos
criticos u oportunidades de mejora en relacion
a los procesos vinculados al servicio de
atencion al ciudadano?

¢ Se han establecido el plan de acciones para
alcanzar el valor publico del servicio?

Subtotal

Medicién y analisis de la calidad del
servicio

¢ Se cuenta y se aplican indicadores a fin de
medir y evaluar la satisfaccién de los usuarios
con respecto al servicio brindado?

¢ Se cuenta con indicadores asociados a la
conformidad del servicio?

¢, Se cuenta con personal capacitado para
llevar a cabo el procesamiento de los datos
obtenidos de los indicadores?

¢, Se han tomado acciones de mejora y de igual
forma se han implementado dichas acciones?

Subtotal

Liderazgo y compromiso de la alta
direccion

¢ La alta direcciéon promueve y se involucra en
la articulacion para lograr el fortalecimiento del
servicio de atencion al usuario?

¢La alta direccién crea condiciones que
permiten la medicion del grado de satisfaccion
de los usuarios que acceden al servicio
brindado?

¢La alta direccion comunica los logros
obtenidos?

Subtotal

Cultura de calidad

¢ Se ha identificado la situacion actual en
funcién de una cultura de calidad en los
procesos asociados al servicio brindado por la
municipalidad?

¢ Se han aplicado mecanismos para crear o
mejorar la cultura de calidad en los procesos
asociados al servicio de atencion al cliente?




¢, Se realizan mediciones relacionadas al
desempefio del servicio?

Subtotal
Descripcion Pu,nFaje Punta_\je Porcentaje
maximo obtenido

Conocer las necesidades_ y expectativas de los 12
usuarios

Identificar el valor del servicio 12

Fortalecer el servicio 36

Medicion y andlisis de la calidad del servicio 16

Liderazgo y compromiso de la alta direccion 12

Cultura de calidad 12

Total 100




Anexo 3. Registro de quejas absueltas de mayo a julio del 2021

QUEJAS ABSUELTAS
Meses | Semanas | Quejas| Quejas Absueltas | Quejas No Absueltas | %QA
1 4 1 3 25%
2 3 2 1 67%
Mayo
3 2 1 1 50%
4 3 2 1 67%
1 3 2 1 67%
_ 2 2 0 2 0%
Junio
3 1 1 0 100%
4 2 1 1 50%
1 1 0 1 0%
_ 2 3 2 1 67%
Julio
3 1 1 0 100%
4 3 2 1 67%
TOTAL 28 15 13 53.57%

Anexo 4. Registro de entregas perfectas de mayo a julio del 2021

ENTREGAS PERFECTAS

Meses | Semanas | Requerimientos | Entregas Perfectas | Entregas Imperfectas | %EP
1 2 2 0 100%
2 2 1 1 50%
Mayo
3 1 1 0 100%
4 2 2 0 100%
1 2 1 1 50%
. 2 4 2 2 50%
Junio
3 2 2 0 100%
4 5 2 3 40%
1 2 2 0 100%
_ 2 1 1 0 100%
Julio
3 2 0 2 0%
4 2 1 1 50%
TOTAL 27 17 10 62.96%




Anexo 5. Registro de entregas a tiempo de mayo a julio del 2021

ENTREGAS A TIEMPO

Meses | Semanas | Requerimientos | Entregas A Tiempo | Entregas A Destiempo

%ET

1 2

100%

50%

Mayo

100%

0%

50%

25%

Junio

50%

40%

100%

Julio

100%

0%

Al W N P A WO DN P RAWODDN
N N RN gl N R NN RN
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50%
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TOTAL

48.15%

Anexo 6. Registro del nivel de servicio de mayo a julio del 2021

NIVEL DE SERVICIO

Meses Semanas %QA %EP %ET %NS
1 25% 100% 100% 75%

Mayo 2 67% 50% 50% 56%
3 50% 100% 100% 83%

4 67% 100% 0% 56%

1 67% 50% 50% 56%

Junio 2 0% 50% 25% 25%
3 100% 100% 50% 83%

4 50% 40% 40% 43%

1 0% 100% 100% 67%

Julio 2 67% 100% 100% 89%
3 100% 0% 0% 33%

4 67% 50% 50% 56%

TOTAL 53.57% 62.96% 48.15% 54.89%




Anexo 7. Check list inicial de verificacion para el cumplimiento de las 5s

Entidad: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri Fecha: 12/08/2021

0 = muy malo o nulo 1 = malo o deficiente 2 = regular 3 = bueno 4 = excelente

Puntuacion

Clasifi g
asificacion 0 1 > 3 4

¢ Los objetos necesarios para el desarrollo
de las actividades cotidianas se encuentran 0
clasificados?

¢, Se pueden observar objetos dafiados o
deteriorados?

¢, Los objetos defectuosos han sido
clasificados de acuerdo a su utilidad?

¢ Existe una correcta rotulacién de los
objetos?

¢ Existen objetos obsoletos? Y de ser el caso
¢se encuentran debidamente identificados y 1
separados?

¢ Se cuenta con un plan de accion para el
descarte el los elementos obsoletos?

¢ Se observan objetos innecesarios? Y de
ser el caso ¢,Se han establecido los
procedimientos para transferirlos al area
correcta?

Subtotal 4

Orden

¢, Todos los elementos cuentan con un lugar

apropiado y claramente definido? 0

¢, Los elementos se encuentran ordenados
de acuerdo a la frecuencia de uso?

¢, Considera que los elementos del area de
trabajo se presentan en la cantidad ideal?

¢ Existen mecanismos para que los
elementos retornen a su lugar?

¢ Se hace uso de herramientas como
cédigos de color, sefializacion, entre otros?

Subtotal 4

Limpieza

¢ El &rea de trabajo se percibe limpia? 2

¢ Existen espacios y elementos para
disponer de los desechos?

¢Los pasillos y demas areas comunes se
encuentran limpios?




Subtotal

Estandarizacion

¢ Existen procedimientos que estandarizan
los procesos de atencion a los usuarios?

¢ Existen mecanismos para la mejora
continua?

Subtotal

Disci

plina

¢ Se puede percibir una cultura de respeto
por el cumplimiento de los estandares
establecidos, asi como por los logros
alcanzados en cada una de las etapas
anteriores?

¢ Los resultados obtenidos de la metodologia
son visibles?

¢ Se percibe el compromiso y participacion
de los empleados para el desarrollo de la
metodologia?

¢ Se realizan auditorias periddicas para
constatar el cumplimiento de los principios
establecidos por la metodologia?

Subtotal

3

Descripcion

Puntaje
maximo

Puntaje
obtenido

Porcentaje

Clasificacion

28

4

14.29%

Orden

20

20.00%

Limpieza

12

58.33%

Estandarizacion

8

12.50%

Disciplina

16

4
.
1
3

18.75%

Total

84

19

24.77%

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 8. Reconocimientos a los miembros del comité 5s

L ‘( 1
* ?14‘

~= g

Q@j

RECONOCIMIENTO AL
COMPROMISO Y DEDICACION

Se tiene el honor de conceder a:

JHONY LUIS BERMEJO MEDINA

Por el desempefio, dedicacion y actitud puesta en la implementacion de la
metodologia 5s.

S — 2
7~ o ,:?
/// 772723 7,_1449’222;? T
SON RONALD MAMANCHURA-RAMOS
LIDER DEL EQUIPO 5S

RECONOCIMIENTO AL Q
COMPROMISO Y DEDICACION

Se tiene el honor de conceder a:

EDIX RENEE LAQUISE CHECALLA

Por el desempefio, dedicacion y actitud puesta en la implementacion de la
metodologia 5s.

Wb pl?=

NELSON/RONALD MAMANCHURA-RAMOS
/' LIDER DEL EQUIPO 5S




RECONOCIMIENTO AL Yeuiff
COMPROMISO Y DEDICACION

Se tiene el honor de conceder a:

ALFREDO SALAMANCA ANAHUA

Por el desempeno, dedicacion y actitud puesta en la implementacion de la
metodologia 5s.

7
7

2
NELSON/RONALD MAMANCHURA RAMOS
/" LIDER DEL EQUIPO 55

RECONOCIMIENTO AL Q
COMPROMISO Y DEDICACION

Se tiene el honor de conceder a:

JESUS COLQUE PONCE

Por el desempefo, dedicacion y actitud puesta en la implementacion de la
metodologia 5s.

/ uw’m

NELSON R?ﬁALD MAMANCHURA RAMOS
/IDER DEL EQUIPO 5S




RECONOCIMIENTO AL Q"f ’fﬁ
COMPROMISO Y DEDICACION @

Se tiene el honor de conceder a:

JOSE PATRICIO RAMOS POMA

Por el desempefio, dedicacion y actitud puesta en la implementacion de la
metodologia 5s.

:\
NELSOV()'NALD MAMANCHURA RAMOS
LIDER DEL EQUIPO 55



Anexo 9. Check list final de verificacién para el cumplimiento de las 5s

Entidad: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri ‘ Fecha: 12/09/2021

0 = muy malo o nulo 1 = malo o deficiente 2 = regular 3 = bueno 4 = excelente

Puntuacioén

Clasificacion 0 1 > 3 2

¢,Los objetos necesarios para el desarrollo de las
actividades cotidianas se encuentran 4
clasificados?

¢, Se pueden observar objetos dafiados o
deteriorados?

¢, Los objetos defectuosos han sido clasificados
de acuerdo a su utilidad?

¢ Existe una correcta rotulacion de los objetos? 4

¢ Existen objetos obsoletos? Y de ser el caso
¢, se encuentran debidamente identificados y 4
separados?

¢.Se cuenta con un plan de accion para el
descarte el los elementos obsoletos?

¢, Se observan objetos innecesarios? Y de ser el
caso ¢,Se han establecido los procedimientos 3
para transferirlos al area correcta?

Subtotal 25

Orden

¢, Todos los elementos cuentan con un lugar
apropiado y claramente definido?

¢ Los elementos se encuentran ordenados de
acuerdo a la frecuencia de uso?

¢ Considera que los elementos del area de
trabajo se presentan en la cantidad ideal?

¢ Existen mecanismos para que los elementos
retornen a su lugar?

¢, Se hace uso de herramientas como cédigos de
color, sefalizacion, entre otros?

Subtotal 17

Limpieza

¢ El &rea de trabajo se percibe limpia? 3

¢ Existen espacios y elementos para disponer de
los desechos?

¢Los pasillos y demas areas comunes se
encuentran limpios?

Subtotal 11

Estandarizacion




¢ Existen procedimientos que estandarizan los 4
procesos de atencién a los usuarios?
¢ Existen mecanismos para la mejora continua? 4
Subtotal 8
Disciplina
¢.Se puede percibir una cultura de respeto por el
cumplimiento de los estandares establecidos, asi 3
como por los logros alcanzados en cada una de
las etapas anteriores?
¢ Los resultados obtenidos de la metodologia son 4
visibles?
¢, Se percibe el compromiso y participacion de los 4
empleados para el desarrollo de la metodologia?
¢ Se realizan auditorias periédicas para constatar
el cumplimiento de los principios establecidos 3
por la metodologia?
Subtotal 14
L Puntaje Puntaje :
Descripcion - . Porcentaje
maximo obtenido
Clasificaciéon 28 25 89.29%
Orden 20 17 85.00%
Limpieza 12 11 91.67%
Estandarizacion 8 8 100.00%
Disciplina 16 14 87.50%
Total 84 75 90.69%




Anexo 10. Check list inicial de verificacion del Kaizen

Entidad: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri Fecha: 12/08/2021

0 = muy malo o nulo 1 = malo o deficiente 2 = regular 3 = bueno 4 = excelente

Puntuacion:

Planificar 0 1 > 3 2

¢ Se cuenta con un programa de planificacion de

actividades? 0

¢Se han determinado las causas que influyen en
los retrasos?

¢ Se ha identificado a los elementos que
intervienen en el proceso de atencion al 1
ciudadano?

¢ Se tienen establecidas claramente las metas de
trabajo?

¢, Se desarrolla un plan de capacitacion con el
personal?

¢, Se tiene establecido el procedimiento correcto? 1

¢ Se tiene determinado unas fichas de control del
proceso?

Subtotal 6

Hacer 0 1 2 3 4

¢.Se ha realizado algn cambio en el proceso de
atencion al ciudadano?

¢ Se han realizado mejoras para cumplir las
necesidades de los clientes?

¢Se ha realizado algun control de desempefio? 2

¢ Se tiene calendarizado el plan de capacitacion
para el personal?

Subtotal 3

Verificar 0 1 2 3 4

¢ Se harealizado el diagrama de Pareto para
determinar las fallas en el servicio de atencion al 0
ciudadano?

¢ Se ha realizado un diagrama de operaciones
del proceso?

¢ Se ha realizado algun analisis comparativo
(histogramas, mapas de flujo)?

¢, Se ha realizado un diagrama causa-efecto para
visualizar las causas de los problemas?

¢ Se realiza constantemente check list de
cumplimiento de las metas establecidas?

Subtotal 3

Actuar 0\1‘2‘3‘4




¢ Se tiene determinado las metas a cumplir del 1
servicio de atencion al ciudadano?
¢, Se tiene establecido con claridad los cambios
gue se deberan aplicarse en la entidad para 1
mejorar la atencién a los clientes?
¢ Se encuentran establecidos los incentivos para 0
el personal de atencion al cliente?
Subtotal 2
L Puntaje Puntaje :
Descripcion o . Porcentaje
maximo obtenido
Planificar 28 6 21.43%
Hacer 16 3 18.75%
Verificar 20 3 15.00%
Actuar 12 2 16.67%
Total 76 14 17.96%




Anexo 11. Check list final de verificacion del Kaizen

Entidad: Municipalidad Distrital de Pichacani Laraqueri Fecha: 12/09/2021
0 = muy malo o nulo 1 = malo o deficiente 2 = regular 3 = bueno 4 = excelente
Puntuacion:
Planificar
0 1 2 3 4
¢ Se cuenta con un programa de planificacion 3
de actividades?
¢ Se han determinado las causas que influyen 4
en los retrasos?
¢ Se ha identificado a los elementos que
intervienen en el proceso de atencion al 4
ciudadano?
¢ Se tienen establecidas claramente las metas 4
de trabajo?
¢, Se desarrolla un plan de capacitacion con el 4
personal?
¢ Se tiene establecido el procedimiento 4
correcto?
¢ Se tiene determinado unas fichas de control 3
del proceso?
Subtotal 26
Hacer 0 1 2 3 4
¢ Se ha realizado algan cambio en el proceso 4
de atencion al ciudadano?
¢ Se han realizado mejoras para cumplir las 4
necesidades de los clientes?
¢ Se ha realizado algun control de 3
desempefo?
¢, Se tiene calendarizado el plan de 4
capacitacion para el personal?
Subtotal 15
Verificar 0 1 2 3 4
¢ Se ha realizado el diagrama de Pareto para
determinar las fallas en el servicio de atencion 4
al ciudadano?
¢, Se ha realizado un diagrama de operaciones 4
del proceso?
¢ Se ha realizado algun andlisis comparativo
. . 3
(histogramas, mapas de flujo)?
¢, Se ha realizado un diagrama causa-efecto 4
para visualizar las causas de los problemas?
¢, Se realiza constantemente check list de 4
cumplimiento de las metas establecidas?




Subtotal 19
Actuar 0 1 2 3 4
¢, Se tiene determinado las metas a cumplir
S o . 4
del servicio de atencion al ciudadano?
¢ Se tiene establecido con claridad los
cambios que se deberan aplicarse en la 3
entidad para mejorar la atencion a los
clientes?
¢, Se encuentran establecidos los incentivos 4
para el personal de atencion al cliente?
Subtotal 11
Descripcion Pu’n'gaje Punta_qe Porcentaje
maximo obtenido
Planificar 28 26 92.86%
Hacer 16 15 93.75%
Verificar 20 19 95.00%
Actuar 12 11 91.67%
Total 76 71 93.32%




Anexo 12. Flujograma del proceso de inscripcion ordinario de nacimientos

TIEMPO DE
ETAPAS DEPENDENCIA DESCRIPCION DEMORA | OBSERVACIONES
INTERESADO Registro CIVIL Dias | Horas
Dentro de 60 dias de
ocurrido el nacimiento
Presenta Recepcidn y evaluacion
1 Requisitos del expediente
Recepciona, evalia expediente y
Evalua los documentos e deriva
inscribe en el acta de
nacimiento
_ . El registrador evalla los
Firma en acta de nacimiento
documentos e inscribe en el acta
¢ de nacimiento
Archiva
FIN Archiva expediente
5
FINALIDAD BASE LEGAL REQUISITOS FRECUENCIA
Efectuar inscripcion ordinaria de | - Ley Organica de | 1. Certificado médico de nacimiento expedido por DIARIO
nacimientos ocurridos en la jurisdicciéon | Municipalidades Ley N° 27972 | un profesional competente. V°B° DEL JEFE
del Distrito de Pichacani, de |- Ley N° 26497 2. Copia simple DNI vigente de los declarantes
conformidad con la normativa legal | - DS N° 015-98-PCM 3. Copia certificada de matrimonio
vigente. - Ley N° 29720 4. En caso de convivencia, presencia de la madre
al registrar el nacimiento revelando la identidad del
padre.




Anexo 13. Flujograma del proceso de inscripcion extemporanea de nacimiento de menores y mayores

£ TIEMPO DE
DEPENDENCIA DESCRIPCION DEMORA OBSERVACIONES
ETAPAS MESA DE UNIDAD DE
INTERESADO PARTES RECAUDACION | REGISTRO CIVIL Dias | Horas
Y RENTAS

INICIO S pEa'Qlfigf?;Tn de Recepcionayevalia | | Efectlla cobranza por tramite

¢ Recepciona, registra y tramita
Elaboracién de el documento
1 expediente

i EvallGa el expediente y dispone

si procede 0 no la inscripcion

Aprueba .

‘ Se registra en Acta de
nacimientos con fecha actual y

firma el registrador en el acta.

Recepciona - Registra enactay
Ao firma El expediente se deriva al
¢ encargado de las calificaciones
Archiva .
para hacer acta marginal o
textual en la partida anterior y
5 N archiva el expediente.
FINALIDAD BASE LEGAL REQUISITOS FRECUENCIA

Otorgar la constancia de inscripcion de acuerdo a la
normavita vigente.

- ROF
- TUPA

- Ley Organica de Municipalidades Ley N° 27972

- Normas de Resgistros Civiles

1. Oficio del Juzgado solicitando la inscripcién, anexar copia
certificada de la Resolucion Judicial que incluye el mandato,
con su respectiva constancia de haber quedado consentida

0 ejecutoriada
2. Copia simple del DNI
3. Pago por derecho de tramite

V°B° DEL JEFE




Anexo 14. Flujograma del proceso de inscripcion de partidas de nacimiento por mandato judicial

TIEMPO DE
DEPENDENCIA DEMORA
ETAPAS UNIDAD DE DESCRIPCION OBSERVACIONES
NTERESADO RECAUDACION Y | REGISTRO CIVIL Dias | Horas
RENTAS
Recepciona, registra y tramita el
documento
Presenta | Emite recibo de Recepciona, registray , . . .
Reauisitos pago por tramite || atiende Evalla el expediente y dispone si
¢ procede o no la inscripciéon
1
Evallia expediente . o
Se registra en Acta de nacimientos con
fecha actual y firma el registrador en el
NO acta.
Documento < Decisidn
observado
Sl
l El expediente se deriva al encargado
Recepciona acta | € Registra en acta y de las calificaciones para hacer acta
fi . . .
'Ia marginal o textual en la partida anterior
y archiva el expediente.
Archiva
FIN
FINALIDAD BASE LEGAL REQUISITOS FRECUENCIA

Otorgar la  constancia  de
inscripcion de acuerdo a la
normavita vigente.

- Ley Orgénica de Municipalidades Ley N° 27972
- ROF

- TUPA

- Normas de Resgistros Civiles

1. Oficio del Juzgado solicitando la inscripcion, anexar copia
certificada de la Resolucion Judicial que incluye el mandato, con su
respectiva constancia de haber quedado consentida o ejecutoriada
2. Copia simple del DNI

3. Pago por derecho de tramite

V°B° DEL JEFE




Anexo 15. Flujograma del proceso de reconocimiento de paternidad y/o maternidad

maternidad en Registro Civil

nueva partida o acta de nacimiento cuando
el reconocimiento de paternidad y/o

maternidad se realiza posterior a la fecha

de inscripcion

Ley Orgénica de Municipalidades Ley N°

27972
- ROF
- TUPA

- Normas de Resgistros Civiles

2. Copia de DNI
3. Pago por derecho de tramite

DEPENDENCIA TIIDEEI\IA\AP(?REA)\E
ETAPAS MESA DE UNIDAD DE DESCRIPCION OBSERVACIONES
INTERESADO PARTES RECAUDACION | REGISTRO CIVIL Dias | Horas
Y RENTAS
n P t - ; : , .
1 [:Nc'o > reausios > oag por rbmite Frelfs expeciente Evaltia expediente
Elabora nueva Acta Elabora nueva Acta
A
Recepciona Entrega de nueva
nueva Acta Acta
Archiva
FIN
FINALIDAD BASE LEGAL REQUISITOS FRECUENCIA
Otorgar reconocimiento de paternidad y/o | - Ley N° 29032 ordena la expedicion de una | 1. Solicitud con Formato Aprobado de RENIEC

V°B° DEL JEFE




Anexo 16. Flujograma del proceso de inscripcion de adopcién

Recepciona

v

Elabora nueva Acta
de adopcidn

A

Entrega de nueva

nueva Acta

Acta

L

Archiva

FIN

Elabora nueva Acta de
adopcion, archiva el acta

primigenia.

TIEMPO DE
DEPENDENCIA IEMPO D
ETAPAS ESA DE UNIDAD DE DESCRIPCION OBSERVACIONES
INTERESADO | MESADE | RECAUDACION | REGISTRO CIVIL Dias | Horas
Y RENTAS
n Presenta - . . } .
1 T e o o saga por rémite fraliaewedene | | Resolucién Judicial / Notarial

FINALIDAD

BASE LEGAL

REQUISITOS

FRECUENCIA

Otorgar inscipcion de adopcion acorde a la
normativa vigente

- Ley N° 26497, Ley Orgéanica de
Registro Nacional de Identidd y Estado
Civil.

- D.S. N° 015-98-PCM, Reglamento de
Inscrip. del Reg. Nacional de Identidad
y Estado Civil, Art.39.

- Ley N° 27972 Arts. 40y 73

- Ley N° 27444 Arts. 44 y 45

- Ley N° 29060 Arts. 1y 2

- Ley N° 26497 Art 44

- Cédigo Civil D.L. N° 295

1. Resolucién Judicial Consentida
2. Copia de DNI de los adoptantes

3. Escritura publica

4. Pago por derecho de tramite

V°B° DEL JEFE




Anexo 17.Flujograma del proceso de expedicion de partidas de nacimiento, matrimonio o defuncion

TIEMPO DE
DEPENDENCIA DEMORA
ETAPAS UNIDAD DE DESCRIPCION OBSERVACIONES
INTERESADO RECAUDACION Y REGISTRO CIVIL Dias | Horas
RENTAS
Presenta | Emite recibo de Recepciona, registra y
Requisitos pago por tramite tramita
1 ¢ Recepciona, y evalta recibo por
Busqueda de actas derecho de tramite
v Registra y tramita el documento
Reproduce
documento y firma
\ 4
Recepciona < Entrega partida
partida
\{ El encargado reproduce el documento
Archiva solicitado y el registrador civil firma la
partida de nacimiento, matrimonio o
FIN defuncion
FINALIDAD BASE LEGAL REQUISITOS FRECUENCIA
Otorgar la expedicion y/o | - Ley N°27972 Arts. 40y 44 1. Datos que brinda el solicitante
certificacion de partida de | - Ley N° 27444 Arts. 37, 40, 44y 45 2. Copia de DNI DIARIO
nacimiento, matrimonio 0 | - D.S. N° 156-2004-EF Art. 68 3. pago por derecho de emision de partida
defuncion acorde a la | -D.S. N°015-98-PCM Arts. 4, 62, 63, 64y 97 V°B° DEL JEFE
normativa vigente. - Normas de Resgistros Civiles




Anexo 18. Flujograma del proceso de rectificacion de partidas de nacimiento, matrimonio o defuncién

TIEMPO DE
DEPENDENCIA DEMORA
ETAPAS MESA DE UNIDAD DE DESCRIPCION OBSERVACIONES
INTERESADO PARTES RECAUDACION | REGISTRO CIVIL Dias | Horas
Y RENTAS
n Presenta - Emit ibo d } .
1 [ miao } P reauisitos T 2o por tramite elte efememe EvalGa expediente Segtn D.L. 260
Em'ifﬁi‘ﬁ? de Rectifica partidas de
nacimiento, matrimonio o
A
Rec.e_pciona Entrega Acta defunciones
certificado de rectificada
rectificacion
\f Segun D.L. 263
Archiva
Entrega certificado al
FIN solicitante
El interesado recepciona
certificado y se archiva
FINALIDAD BASE LEGAL REQUISITOS FRECUENCIA
Otorgar la expedicion del certificado de | - Ley N° 27972 Ley Organica de | 1. Documentos como medio probatorio a
partidas de nacimiento, matromonio o | Municipalidades rectificar
defuncion acorde a ha normativa vigente. - ROF 2. Copia de DNI del solicitante
- TUPA 3. Pago por derechos de tramite V°B° DEL JEFE
- Normas de Registros Civiles




Anexo 19. Flujograma del proceso de emision de certificado de solteria, casado o viudez

TIEMPO DE
DEPENDENCIA DEMORA
ETAPAS MESA DE UNIDAD DE DESCRIPCION OBSERVACIONES
INTERESADO PARTES RECAUDACION | REGISTRO CIVIL Dias | Horas
Y RENTAS
n Presenta - Emit ibo d } .
1 [:Nc'o "|_Requisitos "] pago por trimite Fralta expediente Expide certificado de solteria,
¢ casado o viudez
Elabora certificado
A
Interesado
recepciona Entrega certificado
certificado
Archiva
FIN
FINALIDAD BASE LEGAL REQUISITOS FRECUENCIA

Otorgar el certificado de estado civil del
ciudadano para ejercer derechos civiles.

- Ley N° 27972 Ley Orgéanica del
Registro Nacional de Identificacion y

Estado Civil
- TUPA
- D.S. 015-98-PCM

1. Copia de DNI del solicitante
3. Pago por derechos de tramite

V°B° DEL JEFE




Anexo 20. Flujograma del proceso de celebracién de matrimonio civil

DEPENDENCIA TlleENI\I/lP(g)RiE
ETAPA P OBSERVACIONE
S INTERESAD MESA DE UNIDAD DE» REGISTRO SECRETARIA DESCRIPCION . Hora S
o PARTES RECAUDACION CIVIL GENERAL ALCALDIA Dias s
Y RENTAS
Presenta Elab dient R i Recepdona
Emit ibo d abora expediente ecepciona . L,
1 ' Requisitos [ | pagopor tramite | y deriva P ewedienede  [yp FirmaResolucion | | o o iente
matrimonio y
elabora resolucién matrimonial
\ 4
2 Recepciona copia de i Celebra
Acta de matrimonio Matrimonio Elabora el
expediente
_ \ 4
Recepciona
copia de Registra Acta de
Resolucién de matrimonio Entrega el acta de
matrimonio X )
matrimonio
A 4
Archiva Interesado
recepciona y se
archiva el
AN documento
FINALIDAD BASE LEGAL REQUISITOS FRECUENCIA
Constitucion y formalizacién legal de una | - Resolucién Jefatural N°128-98 RENIEC 1. Formato de solicitud de contrayentes
unién de 02 personas que tiene por finalidad | - Cédigo Civil, Libro | y Libro Il 2. Partida de nacimiento de los
constituir una familia. - Ley N° 26497 Ley Organica de Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil. contrayentes
- D.S. N° 015-98-PCM Reglamento de Inscripciones en el RENIEC 3. Copia de DNI de los contrayentes y de V°B° DEL JEFE
los testigos
4. Certificado médico prenupcial de los
contrayentes
5. declaracion jurada de estado civil
actual
6. recibo de pago por derecho de tramite




Anexo 21. Flujograma del proceso de inscripcion de defunciones

Recepciona

A 4

Registra en actay

acta de <
defuncién

firma

I

Archiva

FIN

Se registra en acta de

defuncion

TIEMPO DE
DEPENDENCIA DEMORA
ETAPAS MESA DE UNIDAD DE DESCRIPCION OBSERVACIONES
INTERESADO PARTES RECAUDACION | REGISTRO CIVIL Dias | Horas
Y RENTAS
[ INIcio } P"esfff"'ta ectla cobranza > Recep. yprocesa
1 Requftos Flectd cob datos del fallecido Inscribe defuncién

FINALIDAD

BASE LEGAL

REQUISITOS

FRECUENCIA

Inscribir defunciones

- Ley N° 27972 Arts. 40y 73

- Ley N° 27444 Arts. 44 y 45

- Ley N° 29462 Art. 2

- Ley N° 29060 Arts. 1y 2

- Ley N° 26497 Arts. 44y 45

- D.S. N° 156-2004-EF

- D.S. N° 015-98-PCM Arts. 3, 49, 50, 53, 65,
67, 70, 98

- Res. Jef. N° 782-JNAC-RENIEC

- Res. Jef. N° 023-96-JEF

1. Formato de solicitud

2. Certificado Médico expedido por el

profesional competente

3. Copia del DNI del declarante

V°B° DEL JEFE




Anexo 22. Registro de quejas absueltas de noviembre 2021 a enero 2022

QUEJAS ABSUELTAS

Meses

Semanas

Quejas

Quejas Absueltas

Quejas No Absueltas

%QA

Noviembre

1

0

0

0 100%

100%

50%

100%

Diciembre

100%

100%

100%

50%

Enero

100%

100%

100%

Al W N PR WODN RN

O| O | | N| O] P,| O N N|

100%

TOTAL

[EEN
o

| O O Rr| Rr| ,r| O Rr| O N k| kL

N O] O] O] O] »r| O] O] O] O| +| ©O

80%

Anexo 23. Registro de entregas perfectas de noviembre 2021 a enero 2022

ENTREGAS PERFECTAS

Meses

Semanas

Requerimientos

Entregas Perfectas

Entregas Imperfectas

%EP

1

3

1

67%

Noviembre

67%

100%

100%

100%

Diciembre

100%

100%

100%

100%

100%

Enero

100%

Bl W N PR W N RN

| NN P W NN WA W

R NN R W RN DN W RNDN

100%

TOTAL

N
~

N
(93]

N O O] O] O O] O] O] O] ©| Of

92.59%




Anexo 24. Registro de entregas a tiempo de noviembre 2021 a enero 2022

ENTREGAS A TIEMPO

Meses |Semanas | Requerimientos | Entregas A Tiempo | Entregas A Destiempo | %ET

1 3 67%

_ 67%
Noviembre

100%

67%

50%

100%

Diciembre
100%

100%

100%

100%
Enero

100%

Al W N PR WODN RN
R N NP W RN N WA W
RN N R W RN RN BRDNDN

100%

Al O O] O] O] O] O O| | | O| |

TOTAL 85.19%

N
~
N
w

Anexo 25. Registro del nivel de servicio de noviembre 2021 a enero 2022

NIVEL DE SERVICIO
Meses Semanas %QA %EP %ET %NS
1 100% 67% 67% 78%
) 2 100% 67% 67% 78%
Noviembre
3 50% 100% 100% 83%
4 100% 100% 67% 89%
1 100% 100% 50% 83%
2 100% 100% 100% 100%
Diciembre
3 100% 100% 100% 100%
4 50% 100% 100% 83%
1 100% 100% 100% 100%
2 100% 100% 100% 100%
Enero
3 100% 100% 100% 100%
4 100% 100% 100% 100%
TOTAL 80.00% 92.59% 85.19% 85.93%




Anexo 26. Certificado de Validacion por juicio de expertos (primer experto)

iy
il\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN MANUFACTURING

N° DIMENSIONES / items Coherencia’ | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: 5s Si No Si No Si No
1 % de cumplimiento de clasificacién X X X
Puntuacion de clasificacion
= — x100
Puntuacién total
2 % de cumplimiento de orden
_ Puntuacién de orden 00 X X X
~ Puntuacién total
% de cumplimiento de limpieza
3 Puntuacién de limpieza X X X
= . x100
Puntuacién total
4 % de cumplimiento de estandarizacién
Puntuacion deestandarizacion X X X
= — x100
Puntuacién total
% de cumplimiento de disciplina
5 Puntuacion de disciplina X X X
= — x100
Puntuacion total
% de cumplimiento 55
6 Puntuacién alcanzada X X X
= — x100
Puntuacion total
DIMENSION 2: KAIZEN Si No Si No Si No
% de cumplimiento planear
7 _ Puntuacién de planear 00 X X X
~ Puntuacién total




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

% de cumplimiento de hacer
Puntuacion de hacer

Puntuacion total

% de cumplimiento de verificar
Puntuacion de verificar
~ Puntuacion total

x100

% de cumplimiento de actuar

10 Puntuacion de actuar

— x100
Puntuacion total

% de cumplimiento de Kaizen

11 Puntuacion alcanzada

x100

Puntuacion total

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Gustavo Adolfo Montoya Cardenas

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta midiendo
ZRelevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimensién
especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
la dimensian

DNI: 07500140

28 de enero del 2022

MONTCYA CARDE Mus
e T
INGENE B0 (D T
oo TAP W 1aqane

Firma del Experto Informante.



~\\|] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Coherencia'! | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Satisfaccién del cliente Si No Si No Si No
1 %QA N*®quejas absueltas 100 X X X
(i] =

N°total de quejas x

DIMENSION 2: ENTREGAS PERFECTAS Si No Si No Si No

=]

P
x100 X X X

2 e
EP =~

DIMENSION 3: ENTREGAS A TIEMPO

N°RET
3 %ET = 100 X X X
% NTR
DIMENSION 4: INDICE DE NIVEL DE
SERVICIO
4 2 de los indicadores a evaluar X X X

x100

Ne de indicadores evaluados

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Gustavo Adolfo Montoya Cardenas

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

iCoherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta midiendo
Relevancia: El item es esencial 0 importante, para representar al compenente o dimension
especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacio y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los items planteados son suficientes para medir
la dimension

DNI:

No aplicable [ ]

07500140

28 de enero del 2022

""Gui'ri".ij-al':h_\' L
MONTEN, mmxﬁ:s
INGENERD INDLS T
g, TV " 1aasng

Firma del Experto Informante.



Anexo 27. Certificado de Validacion por juicio de expertos (segundo experto)

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN MANUFACTURING

N° DIMENSIONES / items Coherencia' | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: 5s Si No Si No Si No
1 % de cumplimiento de clasificacion X X X
Puntuacion de clasificacion
= — x100
Puntuacion total
% de cumplimiento de orden
2 Puntuacion de orden X X X
= — x100
Puntuacion total
% de cumplimiento de limpieza
3 Puntuacién de limpieza X X X
= — x100
Puntuacion total
% de cumplimiento de estandarizacion
4 Puntuacién deestandarizacién 100 X X X
_ Puntuacion total X
5 % de cumplimiento de disciplina X X X
Puntuacién de disciplina
= — x100
Puntuacion total
% de cumplimiento 5§
6 Puntuacion alcanzada X X X
= — x100
Puntuacion total
DIMENSION 2: KAIZEN Si No Si No Si No
% de cumplimiento planear
7 Puntuacion de planear X X X
= — x100
Puntuacion total
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% de cumplimiento de hacer
_ Puntuacién de hacer
Puntuacién total
% de cumplimiento de verificar
_ Puntuacién de verificar
" Puntuacién total
% de cumplimiento de actuar
_ Puntuacién de actuar
" Puntuacion total
% de cumplimiento de Kaizen
Puntuaciéon alcanzada

Puntuacioén total

x100

x100

10
x100

1
x100

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Percy Sixto Sunohara Ramirez DNI: 40608759

Especialidad del validador: MSc. Direccién de Tl, Ingeniero Industrial
07 de febrero del 2022

Z

*Coherencia: El item tiene relacion ldgica con la dimension o indicador que esta midiendo
2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension
especifica del construcio

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir )
la dimensidn Firma del Experto Informante.



ilﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Coherencia' | Relevancia® Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Satisfaccién del cliente Si No Si No Si No
1 %0A = N®quejas absueltas 100 X X X

N°®total de quejas x

DIMENSION 2: ENTREGAS PERFECTAS Si No Si No Si No

=]

EP
x100 X X X

2 0, =
WEP N°TR

DIMENSION 3: ENTREGAS A TIEMPO Si | No | Si | No | Si | No

N°RET
3 ) = X X X
WET NTR x100
DIMENSION 4: INDICE DE NIVEL DE Si No Si No Si No
SERVICIO
4 L de los indicadores a evaluar X X X

N2 de indicadores evaluados

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Percy Sixto Sunohara Ramirez DNI: 40608759

Especialidad del validador: MSc. Direccién de Tl, Ingeniero Industrial
07 de febrero del 2022

Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que

esta midiendo /
ZRelevancia: El item es esencial o importante, para representar al

componente o dimension especifica del constructo e .
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension



Anexo 28. Certificado de Validacion por juicio de expertos (tercer experto)

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN MANUFACTURING

N° DIMENSIONES / items Coherencia' | Relevancia? Claridad?® Sugerencias

DIMENSION 1: 5s Si No Si No Si No

1 % de cumplimiento de clasificacién X X X

Puntuacioén de clasificacion
= x100

Puntuacion total
% de cumplimiento de orden
Puntuacién de orden

= %100
Puntuacién total

% de cumplimiento de limpieza
Puntuacién de limpieza

x100

Puntuaciéon total
% de cumplimiento de estandarizacién
Puntuacién deestandarizaciéon

7 x100
Puntuacién total

% de cumplimiento de disciplina
Puntuacién de disciplina

— x100
Puntuacién total

% de cumplimiento 55

6 Puntuacién alcanzada X X X
= x100

Puntuacién total

DIMENSION 2: KAIZEN Si No Si No Si No

% de cumplimiento planear

Puntuacioén de planear
= x100

Puntuacién total
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% de cumplimiento de hacer

Puntuacion de hacer
— — x100
Puntuacién total

% de cumplimiento de verificar
Puntuacién de verificar

x100

Puntuacién total
% de cumplimiento de actuar
Puntuacién de actuar

10

7 x100
Puntuacién total

% de cumplimiento de Kaizen
Puntuacion alcanzada

11

" x100
Puntuacion tOt(ll

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: DGov. Daniel Ricardo Silva Siu DNI: 10792639

Especialidad del validador: Doctor en gestion publica y gobernabilidad, MSc en Tl, CIP Ingeniero Industrial

22 de marzo 2022
Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta midiendo l
2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension
especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y ,
directo & r4 [ 3 2 (o] ZZ

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir .
la dimension Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Coherencia’ | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Satisfaccion del cliente Si No Si No Si No
1 %0QA = N° quejas absueltas . X X X

N°total de quejas

DIMENSION 2: ENTREGAS PERFECTAS Si No Si No Si No

°REP
2 %EP = x100 X X X
N°TR
DIMENSION 3: ENTREGAS A TIEMPO Si | No | Si | No | Si | No
3 9%ET = Y RET 100 X X X
N°TR
DIMENSION 4: INDICE DE NIVEL DE si | No | si | No | si| No
SERVICIO
4 X2 de los indicadores a evaluar X X X

x100

N2 de indicadores evaluados

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
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Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: DGov. Daniel Ricardo Silva Siu DNI: 10792639

Especialidad del validador: Doctor en gestién publica y gobernabilidad, MSc en Tl, CIP Ingeniero Industrial
22 de marzo 2022

1Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que

esta midiendo

2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al L Z [ 3 I 20 2 z
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exactoy directo Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension





