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RESUMEN 

La investigación “Metodologías lean y su efecto en la productividad de una empresa 

comercial, 2023”, tiene por objetivo la de determinación del efecto que tiene la 

aplicación de la metodología Lean en la productividad de Comunicaciones Sur 

Peruana EIRL, para cual se ha tratado el problema de baja productividad en la 

empresa, por lo que se identifica que causas generan ese problema, para ello se 

aplica herramientas y metodologías para el estudio del diagnóstico, así como la 

determinación de las propuestas para solución de la baja productividad y de los 

desperdicios que se encontraran dentro de los procesos operativos. La metodología 

de investigación sigue un enfoque cuantitativo, es de diseño no experimental, de 

tipo aplicativo y de nivel explicativo. En cuanto a la población de estudio son los 

procesos de la empresa, de la cual se ha determinar como muestra los procesos 

operativos principales. En relación a las herramientas utilizadas se tiene el VSM, 

las cuales afectarán a la productividad y su desarrollo como indicador productivo. 

Palabras clave: Lean, metodología, herramientas, productividad, comercial. 
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ABSTRACT 

The research "Lean methodologies and their effect on the productivity of a 

commercial company, 2023", aims to determine the effect that the application of the 

Lean methodology has on the productivity of Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 

for which the problem of low productivity in the company has been treated, so it is 

identified what causes generate this problem,  To this end, tools and methodologies 

are applied for the study of the diagnosis, as well as the determination of proposals 

for the solution of low productivity and waste that will be found within the operational 

processes. The research methodology follows a quantitative approach, is of non-

experimental design, of an applicative type and of explanatory level. As for the study 

population, they are the processes of the company, of which the main operational 

processes have been determined as a sample. In relation to the tools used, there is 

the VSM, which will affect the product. 

Keywords: Lean, methodology, tools, productivity, commercial. 
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INTRODUCCIÓN 

La investigación “Metodologías lean y su efecto en la productividad de una empresa 

comercial, 2023”, tiene por objetivo la de determinación del efecto que tiene la 

aplicación de la metodología Lean en la productividad de Comunicaciones Sur 

Peruana EIRL, para cual se ha tratado el problema de baja productividad en la 

empresa, por lo que se identifica que causas generan ese problema, para ello se 

aplica herramientas y metodologías para el estudio del diagnóstico, así como la 

determinación de las propuestas para solución de la baja productividad y de los 

desperdicios que se encontraran dentro de los procesos operativos. 

Arriola (2018) hace un investigación dentro el marco de aplicación de herramientas 

de la metodología Lean en empresas dedicadas al sector servicios, es por ello que  

hace el aporte de la utilización de Lean dentro de empresas no manufactureras, la 

cual demuestra la flexibilidad de aplicación dentro de cualquier régimen o rubro. 

Con ello detalla que en la actualidad toda empresa busca incrementar su 

competitividad, esto involucrando factores como los tiempos de entrega, la calidad, 

los costos y los recursos, para ello hay una diversidad de herramientas Lean para 

el tratamiento de factores y problemas particulares. 

Mejía & Gutierrez (2022) realiza su investigación dentro del entorno del uso de 

herramienta Lean como estrategia para el mejoramiento de los procesos de forma 

continua, lo que permite desarrollar competitividad como empresa dentro de la 

tendencia de mercados globalizados y sobre todo en el sector distinto a la 

manufactura que es el sector de servicios y sus prestaciones. 

Ticona (2022), comenta el panorama encontrado el mercado las empresas están 

en constante desarrollo de sus potencialidades que le permitan competir dentro de 

sus rubros, esto lleva a que presten mejor el servicio o desarrollan calidad en sus 
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procesos, lo mismo para en el sector de las telecomunicaciones, siendo al calidad 

un concepto de perspectiva de valoración, en el cual destacan factores como el 

producto en sí, la parte de estética, el cliente, el valor que le otorga el cliente, el 

proceso de elaboración o manufactura y los usuarios finales. 

La investigación tiene la siguiente estructura: 

Capítulo I: Establece el problema y la formulación del mismo, por medio de 

preguntas. Detalla los objetivos y las hipótesis correspondientes. Hace la 

justificación correspondiente y la operacionalización de variables, en la cual se 

expande las mismas en sus dimensiones y principales indicadores para realizar su 

seguimiento y medición. 

Capítulo II: En este capítulo de trata de la parte teórica y de los conceptos 

relacionados con el tema de investigación, para ello se hace consulta de los 

repositorios institucionales, en el cual hace encuentran antecedentes para la 

investigación, estos pueden ser locales, nacional e internacionales, luego de ello se 

hace extensión de las variables en el marco teórico, lo cual se resumen en términos 

frecuentes en la parte de marco conceptual. 

Capítulo III: En este capítulo se centran en la metodología y los procedimientos para 

realizar la investigación, que parte desde realizar el enfoque, describir el nivel, el 

tipo y el diseño de estudio, además de la definición de la población a la cual analizar. 

Capítulo IV: Muestra los resultados de la investigación, como el efecto que ha tenido 

la aplicación de herramientas Lean en el indicador de productividad de empresa, 

luego de ello se hace comparación de algunos aspectos de otras investigaciones. 

Capítulo V: Presenta las conclusiones a la que se han llegado esto en función de 

los objetivos esperados, a ello se suma la realización de recomendaciones sobre 

estas conclusiones. 
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Al finalizar, se presenta las referencias de la bibliografía utilizada, además de los 

correspondientes anexos utilizados en el estudio. 
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CAPÍTULO I 

LA PROBLEMÁTICA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Ticona (2022), comenta sobre los problemas que afrontan algunas empresas 

dedicada en el sector de telecomunicaciones, siendo las más frecuentes: 

• La saturación de la misma red, así como en zonas urbanas. 

• Los reportes de clientes 

• La falta de disponibilidad de red. 

• Los problemas de servicios con la internet y señales. 

Entonces a ello surge los procedimientos para la solución de dichos 

problemas, que parten desde realizar un diagnóstico, la validación del 

mismo, la planificación de actividades para solucionar, la ejecución de la 

reparación y la solución del problema o las averías presentadas. 

Avalos & Zenozán (2023), ha identificado problemas dentro de su estudio 

sobre los supuestos de aplicación de metodología Lean en lo 

correspondiente a la gestión de clientes y recursos de forma inadecuada 
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produciéndose deficiencia, del mismo modo ha identificado la falta de 

planificación y previsión de uso, la falta en el desarrollo y aplicación de 

indicadores KPI en lo correspondiente a la productividad de equipos, así 

como la medición del control eficaz, otro de los problemas es la medición del 

control de forma eficiente, además de la falta de políticas de calidad, la falta 

de capacitaciones en lo relacionado con la metodología Lean y la pérdida de 

tiempos que se tiene en el desplazamiento, además de la inadecuada 

previsión que se tiene en la demanda. 

Gamero (2018), en cuanto al mercado de las telecomunicaciones las 

empresas que brindan esos servicios deben enfocarse en lo correspondiente 

a la calidad de servicio ofrecido, lo que significa darle al cliente el valor que 

desea percibir en cuanto a las necesidades que desea satisfacer.  

Mejía & Gutierrez (2022) cita a Arango (2017), en el cual, describe el sector 

de servicios como uno como deficiencias en sus procesos, para ello la 

aplicación de métodos modernos como el Lean, permiten establecer 

estándares de trabajo, así como realizar los procesos son una eficiencia 

preestablecida, por ello Lean es la suma de esfuerzo, aplicación de 

herramientas y generación de hábitos con el propósito de mejorar la 

situación actual en la que uno se encuentra, lo que a la vez permite mejorar 

resultados económicos y de la mejora en el desarrollo de las actividades y 

tareas y generar un espacio y ambiente de confort para los colaboradores. 

Para el caso de Comunicaciones Sur Peruana EIRL, no es ajena a presentar 

problemas, siendo los más recientes: 

• Deficiencias en el control o inspecciones 
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• La falencia en las falencias dentro del procesos de planeamiento de 

las operaciones y actividades. 

• La falta de procedimiento para el tratamiento de quejas y reclamos. 

• Demoras en las entregas 

• Tiempos variados para las órdenes de trabajo. 

• Falta de aplicación de programas de capacitación 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

Para una correcta formulación es necesario apoyarse de preguntas que 

están relacionadas con el problema y la investigación, el cual también sirve 

de base para la determinación de los objetivos y la fijación de las hipótesis 

de trabajo. 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es el efecto de la aplicación de metodología Lean en la productividad 

en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 2023? 

1.2.2. Problemas específicos 

¿Cuál es el efecto de la aplicación de la herramienta VSM en la productividad 

en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 2023? 

¿Cuál es el efecto de la aplicación de metodología DMAIC en la 

productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 2023? 

1.3. OBJETIVOS 

Los objetivos permiten determinar de mejor manera el sentido y la solución 

al problema de investigación, estos se dividen en: 

1.3.1. Objetivo general 

Explicar el efecto de la aplicación de metodología Lean en la productividad 

en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 2023 
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1.3.2. Objetivos específicos   

Determinar el efecto de la aplicación de la herramienta VSM en la 

productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 2023. 

Describir el efecto de la aplicación de metodología DMAIC en la 

productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 2023 

1.4. JUSTIFICACIÓN  

Las justificaciones se plantean con el fin de darle motivos para la realización 

de la investigación, esto debe enfocarse en aspectos como la teoría, los 

conceptos, la metodología y la parte aplicativa. 

1.4.1. Justificación metodológica  

Con relación a la parte metodología se centra en realizar un estudio 

con los pasos adecuados para la realización de diagnóstico de la 

situación actual para la cual se utilizan herramientas de calidad, muy 

aparte de aplicará las oportunidades de mejora, que permiten 

comparar resultados obtenidos con los datos previos de análisis inicial 

de la empresa, a fin de determinar el efecto que produce la aplicación 

de metodología en la productividad. 

1.4.2. Justificación teórica 

En la parte teórica, se hace énfasis en el uso de teorías y conceptos 

de mejora de procesos, mejora de productividad, aplicando técnicas 

y herramientas de metodología Lean, que a la vez le permiten 

desarrollar algunos conceptos nuevos relacionados con la mejora 

correspondiente, en tanto, la generación de este nuevo procedimiento 

permite ser antecedente para otras investigaciones. 
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1.4.3. Justificación aplicativa 

En relación con la parte pragmática se han determinado el desarrollo 

de soluciones y estrategias que permitan mejorar la situación 

problemática de la investigación, a ello se suma el desarrollo las 

herramientas de tendencia Lean que encuentran los desperdicios 

dentro de los procesos, y permite eliminarlos. 

1.5. HIPÓTESIS  

Una forma de anticipar los resultados de una investigación, es el desarrollo 

de hipótesis de investigación, que permiten brindar un panorama futuro de 

la investigación, siendo ellos estructurado de la siguiente manera: 

1.5.1. Hipótesis general 

La aplicación de metodología Lean tiene un efecto positivo en la 

productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 

2023 

1.5.2. Hipótesis especificas 

La aplicación de la herramienta VSM tiene un efecto positivo en la 

productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 

2023. 

La aplicación de la de metodología DMAIC tiene un efecto positivo, 

en la productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana 

EIRL 2023 

1.6. VARIABLES 

Con relación a la parte de variables, estas de identifican para realizar las 

correspondientes operaciones y diversificaciones de contenido de cada una 

de ellas. 
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1.6.1. Variable independiente 

VI: Metodología Lean 

1.6.2. Variable dependiente 

VD: Productividad 

El desarrollo de variables se hace con el fin de ampliar el contenido y 

conocimiento de cada una de las variables, para ello se determina las 

dimensiones de cada una de ellas, además de ello se hace la identificación 

de los principales indicadores para la medición, análisis y el seguimiento de 

cada una de ellas. 

1.6.3. Operacionalización de las variables de estudio 

Tabla 1. Operacionalización de variables de investigación 

Variables Dimensiones Indicadores 

Independiente:  

Metodología Lean 

VSM – Mapeo de la 

cadena de valor 

Procesos principal 

Actividades primordiales 

Desperdicios 

Oportunidades de mejora 

Dependiente:  

Productividad 

 

Procesos 

operativos 

Factores 

productivos 

 

Productividad parcial 

 

Factor humano 

 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

En tanto, se considera a los antecedentes de investigación a toda 

información relacionada con la investigación, siendo ellas que contenga 

parte de estudio y conceptos de las variables, así como los resultados y 

objetivos similares al estudio. 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

En el estudio desarrollado por Arriola (2018), en España, sobre: 

“Implantación de herramientas Lean en una empresa del sector servicios”, 

en el cual se centra como investigación en la implementación de metodología 

Lean en la forma de prestación de servicios tradicional, esto con la finalidad 

de mejorar su competitividad, para ello se toma factores importantes como 

los costos, los tiempos de entrega y la calidad bajo un esquema de trabajo 

de principios de reducir los desperdicios. El objetivo de la investigación es 

realizar la implementación de Lean dentro de una empresa del rubro de 

servicios, esto en función de los problemas y las soluciones 

correspondientes a ello. Las fases para la implementación empiezan por la 

generación de las estrategias, realizar el análisis de las herramientas a 



8 

 

utilizar, la fase de implantación, la medición del rendimiento y la 

retroalimentación de la misma, con el fin de continuar o mejorar el 

procedimiento. Dentro de las conclusiones a las que ha llegado se tiene que 

la implementación ha logrado mejorar el compromiso de los colaboradores 

en la mejora continua y percepción real de la calidad entregadas, se ha 

determinado las deficiencias en la entrega de productos, lo que ha llevado a 

mejorar el mantenimiento de las unidades, con el fin de incrementar la 

disponibilidad de los mismos, se ha logrado solucionar aspectos como la 

falta de comunicación dentro de la empresa, así como la falta de gestión 

entre las personas que realizan en el servicio de transporte, mejoramiento 

de la gestión aplicado en el mantenimiento, mejoramiento en el seguimiento 

de la información y de los datos, mejoramiento en la falta de organización en 

la parte logística enfocado en los almacenes. 

Ponce de León (2014), en su investigación realizada en Chile, sobre: 

“Análisis de la implementación de un modelo de gestión de procesos para 

una compañía del sector telecomunicaciones”, hace análisis de la situación 

problemática donde determina que los procesos no están acorde a las 

responsabilidades y los roles correspondientes con la empresa, por lo que 

hace una gestión de los procesos, el objetivo de la investigación se centra 

en determinar los factores para la implementación de la gestión de procesos 

en una empresa del rubro de telecomunicaciones, para ello debe de 

determinar los indicadores más importantes del modelo a implementar y 

definir los parámetros de implementación del modelo de gestión de 

procesos. Entonces sigue una metodología que empieza don la 

identificación de los indicadores, definir los objetivos y su estructura, definir 
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la tipología y la formulación de los indicadores, selección de los más 

relevantes y el registro correspondiente de cada uno de ellos. Dentro de los 

indicadores propuestos se tiene porcentajes de catálogos de los servicios, 

porcentaje de servicios prestados por sector, cobertura de servicios 

prestados, cumplimiento de difusión de estándares, entre otros, de los cuales 

se ha tenido en las mayores el cumplimiento de los indicadores.  

Bernal (2018), en su investigación realizada en Colombia, sobre: “Propuesto 

de mejoramiento del proceso de servicio al cliente, en la empresa Genionet 

Telecomunicaciones SAS”, en ella se tiene el objetivo de establecer una 

propuesta que permita mejora el proceso de atención al cliente, para ello se 

hace la aplicación de metodología enfocado en el Aprendizaje Basado en 

Problemas. el cual permite realizar un estudio a nivel de diagnóstico del 

estado actual de la organización sobre el proceso de atención al cliente. 

Luego de identificado las falencias se procede a determinar el plan de 

mejora, el cual se centra en establecer las estrategias de solución 

oportunidad PQR, que el cual implica considerar las peticiones 

correspondientes, el tratamiento de quejas y la solución a los reclamos. 

Dentro de los resultados se ha de determinar la implementación 

correspondiente, por medio de herramientas de ingeniería que mejoren los 

resultados del nivel de calidad en el proceso y la satisfacción de los clientes. 

Dentro de sus herramientas de mejora utilizadas se tiene; Diagrama de 

tortuga, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Flujogramas y la 

reestructuración del área de servicio y atención al cliente. 

En otra investigación realizada por Mula (2013), sobre: “Análisis de la 

metodología Lean aplicada a las TIC”, en el cual su objetivo es analizar el 
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impacto que ha tendido la aplicación de TIC y la metodología Lean en el 

campo de gestión de proyectos, para ello ha determinado la utilización de 

herramientas como son el SIPOC y VSM, que son parte de la metodología 

Lean, a ello complementa con la aplicación de herramientas de la gestión de 

proyectos, tales como el Project System, la carta proyecto, método Triz, 

WBS y la gestión de los riesgos. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

En el estudio de Zuta (2018), realizado en Lima, sobre el tema de: 

“Diagnóstico e identificación de oportunidades de mejora en la cadena de 

suministro de un operador móvil en el Perú”, en esta investigación se realiza 

en el marco del mercado peruano y del sector de telecomunicaciones, para 

la mejora de competitividad, para ello se han desarrollado en la investigación 

la aplicación de metodología SCOR, en el cual se debe de identificar las 

herramientas y las estrategias que permitan la mejorar los procesos y su 

productividad, esto en base a la recolección de información por medio de 

entrevistas y la observaciones correspondientes, esto enfatizando los 

reportes correspondientes. También se toma en consideración la estadística 

proveída por Osiptel. 

Apolinares & Lartiga (2021), en su investigación realizada en Lima, sobre: 

”Implementación del ciclo Deming y su impacto en la eficiencia del área de 

operaciones Claro HFC de la empresa DominionPerú Soluciones y Servicios 

SAC, Lima 2020”, en el cual se tiene el objetivo de implementar el ciclo de 

mejora continua dentro de la empresa de servicios con el fin de mejorar el 

nivel de eficiencia. La metodología de investigación es de enfoque 

cuantitativo, diseño pre experimental, tipo aplicativo y las técnicas utilizada 
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es la observación como medio de recolección de datos. Dentro de las 

herramientas utilizadas se tiene el Diagrama de Pareto, las hojas Check List, 

los histogramas, Diagramas Ishikawa y el Ciclo de mejora continua, que ha 

permitido conseguir los objetivos de investigación, para ello se ha 

determinado la mejora de eficiencia de 0.36 órdenes de trabajo/h a 0.43 

órdenes de trabajo/h, lo que permitido la mejora de eficiencia dentro de la 

empresa. 

Mejía & Gutierrez (2022), en su investigación realizada en Lima, sobre: 

“Implementación de la metodología Lean Service y la mejora en la 

productividad del servicio de mantenimiento general en un taller mecánico 

automotriz”, en ella se ha tenido el objetivo de implementar herramientas 

Lean Service, para ello ha utilizado herramienta de mejora como el diseño 

de una nueva Layout, la aplicación de la mejora continuas, lo que implicar la 

reducción de los tiempos de actividades que no añaden valor al proceso de 

producción, en ello se ha identificado las oportunidades y estrategias que 

permitan mejorar los procesos, así como los resultado de los procesos. En 

cuanto a los principales resultados se ha tenido la disminución de los 

reprocesos en un 10%, lo que ha determinado la reducción del 1% en el ciclo 

de trabajo, mejora del cumplimiento de actividades en un 22%. Entonces se 

concluye que la metodología Lean permite incrementar la productividad de 

los servicios. 

En la investigación realizada en Lima, por (Gamero, 2018), sobre el tema de 

“Propuesta de mejora en el proceso de atención de clientes telefónicos 

postpago en una empresa de telecomunicaciones”, en el cual se ha tenido 

el objetivo de analizar el proceso de atención actual, por medio de 
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herramientas de ingeniería, esto con el fin de reducir el tiempo de atención 

que se le brinda al clientes, el incremento de la satisfacción de los mismos. 

Siendo el problema abordado sobre las queja y reclamos en el área de 

atención al cliente. Para el proceso de investigación se usarán herramientas 

tales como la gestión por procesos, el mapeo de procesos, el diagrama 

SIPOC, la aplicación de tendencias Lean, para la mejora de procesos de 

atención se ha determinado realizar un AMFE, Mejora continua, Metodología 

DMAIC. En los resultados se ha tenido existe relación entre el tiempo de 

atención y el nivel de satisfacción del cliente. El tiempo de atención 

registrado dentro de la atención al cliente es de un promedio de 347 

segundos, de los cuales 44 no añaden valor a esta actividad, siendo ello un 

desperdicio. 

2.2. MARCO TEÓRICO 

2.2.1. Metodología Lean 

2.2.1.1. Fundamentos de la metodología Lean 

Avalos & Zenozán (2023), cita a Blokdyn (2018), el cual indica que 

esta metodología Lean aplicada a servicios, se asienta en cinco 

principios básicos siendo estos: 

• La identificación de aspectos, recursos o actividades que 

generan valor, siendo esto de vital importancia para el cliente 

o usuario final, ya que suele ser un requisito. 

• La identificación del flujo de valor. esto según las necesidades 

del cliente, que son en conjunto los factores de mejora de 

satisfacción del cliente. 
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• El flujo en sí, que es la optimización de la secuencia de cada 

una de las actividades del servicio, para ello se debe establecer 

la percepción del cliente. 

• El pull correspondiente a las necesidades y demanda la gdel 

cliente de las actividades de flujo de valor y la entrega 

pertinente. 

• La tendencia a la perfección, con el servicio se desea brindar 

las características adecuadas que el cliente demanda. 

En cuanto, a los desperdicios que se pueden mostrar en un 

proceso se pueden distinguir según Benefield (2022) citado por 

Avalos & Zenozán (2023), como la sobreproducción, las demoras, 

los movimientos o transporte innecesario, las desviaciones, la falta 

de orientación al cliente, los ineficiencia de los recursos, el 

pensamiento de los directivos, todo ello influye en los resultados 

que la empresa espera. 

Arriola (2018), indica que el objetivo de Lean, dentro de la empresa 

es la reducción del costo y la reducción de tiempos de entregas, 

esto con fines de mejorar el índice de satisfacción al cliente, la 

generación de mejora calidad entregada, entre otros, entonces, 

este modelo trabaja en función de: 

• La planificación acerca de la demanda del producto. 

• La disposición que se tiene del proceso en todo el flujo, 

• La distancia que se tiene con las actividades de reducción 

al mínimo. 

• La operativa mejora en función de pequeñas áreas. 
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• La transferencia que se genera de una unidad a otra, 

• El establecimiento de un stock mínimo. 

• La existencia de personal que tenga múltiples habilidades. 

Una de las herramientas me mejora dentro del Lean Service, es el 

VSM, el cual permite determinar la cadena de valor de cada uno 

de los servicios, esto permitiendo establecer la importancia, así 

como el mejoramiento de los resultados permite a la vez 

determinar los desperdicios del proceso, así como especificar qué 

actividades no generan valora, con el fin de mejorar o eliminarlas, 

esto permite tener dos escenarios, uno actual y uno de mejora. 

Otra de las herramientas a utilizar son la metodología 5s, así como 

la normalización, la visual Management, los Jidoka, los Heijunka, 

los Kanban, la aplicación de KPI, Dojo, entre otros. 

Mula (2013), define desde su perspectiva los principios bajos los 

que trabaja el Lean, como filosofía, siendo ellos los siguientes: 

• La generación de valor agregado en función de las 

necesidades de los clientes, entonces se entiende que los 

clientes compran una solución a sus problemas, lo cual se 

puede suplir con un producto o una prestación de un 

servicio. 

• La manera de identificar el flujo que genera valor, para ello 

es identificar que actividades no generan valor y su 

eliminación en lo posible o su reducción en frecuencia. 

• La forma de generar el valor o la creación directa de la 

misma. 



15 

 

• El sistema de producción Pull, el cual implica utilizar el 

sistema de producción basado en la demanda y no en los 

pronósticos generados por las ventas, que tiene un enfoque 

a largo plazo. 

• La búsqueda de la perfección, para ello nos enfocamos en 

el uso eficiente respecto a los recursos, la identificación de 

desperdicios y su eliminación, la generación del trabajo en 

equipo, el trabajo con un ritmo de comunicación y la mejora 

continua correspondiente. 

Barbachan & Quintana (2019), indica que las herramientas utilizadas 

con mayor frecuencia para la mejora de procesos de atención en 

empresas del rubro de comunicaciones se tienen, la herramienta 

metodológica 5S, sumado con la herramienta Kaizen, la herramienta 

VSM, los Kanban, el método de TPM y los Jidoka. Todas estas 

herramientas permiten la mejora de calidad, la mejora en el valor 

agregado al cliente, además de la reducción de costos y por supuesto 

el incremento de la flexibilidad. 

Valverde (2024), indica que la metodología Lean, permite mejora 

aspectos de las empresas, como son: 

• Mejora de la calidad respecto a los procesos de la empresa. 

• Mejora y compromiso con los conocimientos Lean. 

• Mejora en el desarrollo de casa de calidad Lean 

• Orientación a la filosofía Lean 

• Planificación en los aspectos de implementación de 

herramientas y técnicas Lean. 
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• Ejecución de las metodologías Lean 

En cuanto a los desperdicios en servicios se presentan algunas 

diferencias con los habituales presentados en el sector 

manufacturero, para ello se hace una relación realizada por Arfman 

et. at, (2014) citado por Valverde (2024), siendo ellos. 

• La sobreproducción respecto al producto. 

• El tiempo de espera de la mano de obra, en cuando al uso de 

elementos o máquinas. 

• El transporte de elementos, máquinas y otros. 

• El procesamiento que reduce la calidad. 

• La existencia de inventarios, que procede esperas 

innecesarias a futuro. 

• El movimiento innecesario por parte de operaciones al repetir 

actividades, 

• La realización de productos defectuosos. 

En cuanto a la determinación de los desperdicios generados en 

servicios se pueden distinguir: 

• La duplicación de información o pedidos. 

• El retraso en la entrega de servicio. 

• La oportunidad para la retención o la captación de clientes para 

nuevos pedidos. 

• La escasa comunicación, siendo a vez no muy clara, lo que 

tergiversa el pedido del cliente. 

• El inventario incorrecto que en puede ser incapacitante para la 

entrega de servicio. 
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• La generación de movimiento de entregas de pedidos. 

• La generación de daños o errores en las transacciones, 

generándose fallas. 

Prieto & Silva (2024), citan a Bicheno y Holweg (2009), el cual indica 

que las mudas dentro del sector de servicios, son la duplicación, las 

demoras, las pérdidas de oportunidad relacionado con el cliente, la 

poca claridad en la comunicación, los inventarios incorrecto, los 

movimientos que se generan en el cliente y el erro producido en las 

transacciones de los servicio. 

Zuta (2018), en lo correspondiente a los procesos de distribución 

aplicado a empresas del rubro de telecomunicaciones, enfatiza dos 

productos como son los terminales móviles y los equipos móviles, con 

ello analiza aspectos como la gestión de pedidos, el almacenamiento 

y el cumplimiento, la personalización y la postergación, la 

infraestructura de entregas, el transporte, el comercio electrónico, la 

gestión de los clientes y partes interesadas, el soporte técnico en un 

servicio post venta y la gestión de la información y data de los clientes. 

2.2.2. Productividad 

Avalos & Zenozán (2023) cit a Kazukiyo (2014), el cual define a la 

productividad como la parte cuantitativa de la producción, el cual 

relacionada la capacidad de producir con la calidad. En cambio, en 

ese mismo entender Martinez (2016), menciona que la productividad 

es la medición de la eficiencia en el uso de recursos con fines de 

generar la prestación de servicios o la manufactura de productos.  
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Para Peláez (2015), la productividad es el esfuerzo de los factores, 

como es el caso de la materia prima, la mano de obra, los recursos 

económicos, con fines de generar un producto o un servicio, lo que 

implica las relaciones con el cliente. 

Gamero (2018), sobre la productividad, menciona que es el cociente 

entre las salidas que se obtienen en el proceso y la utilización de 

entradas. La medición de la productividad se debe a las necesidades 

de medir los intangibles, para ello se hace énfasis determinado por 

los servicios de publicidad y consultoría. Entonces, la parte de 

productividad es la combinación que se realizar a través de los 

servicios, entonces con ello interfiere tres factores de forma general, 

que son los externos, los internos y la parte de proveedores, para ello 

se considera factor externo a lo relacionado con la calidad y la 

cantidad que se demanda, otro factor importante es la capacidad, 

siendo ello relacionado con los proveedores, entonces para ello se 

distingue a la vez los factores externos, como lo son clientes externos 

a la empresa, así como los clientes internos que son los propios 

colaboradores. 

Alvarado (2022), menciona que la productividad, es un serie de 

enfoques de carácter técnico y administrativo que permite mejorar la 

rentabilidad desde las perspectivas económicas. Entonces la 

productividad es el uso eficiente de recursos y demás factores que se 

pueden utilizar en el proceso o en la prestación de servicio, el camino 

para la mejora de rendimiento es la reducción de cantidades de 

recursos, entonces la reducción del tiempo es un factor importante, 
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dentro de estás se pueden distinguir productividades como la laboral, 

la productividad total y las productividades parciales, las cuales son 

influidas por: 

• El capital que es invertido. 

• La calidad y el nivel de disposición que se tiene de los recursos 

primarios, 

• La calidad y cantidad del recurso humano, 

• El nivel tecnológico implementado. 

• El sistema de trabajo de la empresa y organización. 

• El entorno micro y macro económico. 

De la misma manera la productividad se puede medir en funciones de 

sus factores, siendo ellos el capital, que esta expresado en sus 

activos fijos e inversiones, el facto de recurso humano y el factor 

tecnológico.  

Por lo tanto, la productividad es importante debido a que genera un 

ahorro de tiempo y un ahorro de costos. 

2.3. MARCO CONCEPTUAL 

La parte de conceptos es importante conocerlas con fin de tener mejor 

comprensión de la investigación. 

2.3.1. Calidad 

Es el nivel de cumplimiento de las características propias del servicio 

o del producto, esto en función de una norma, política, acuerdo, entre 

el cliente y la empresa 
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2.3.2. Duplicación 

Se presenta en servicios donde la información vuelve a entrar, 

entonces se hacer la duplicidad en ellos detalles y características. 

2.3.3. Eficacia 

Es la medición de resultados, sin considerar los recursos, los métodos 

utilizados para su logro. 

2.3.4. Eficiencia 

Es la manera correcta del uso de recursos, los cuales son 

generadores de resultados. 

2.3.5. Flujo de proceso 

Considera las etapas u operaciones de forma secuencia por las que 

pasa un proceso. 

2.3.6. Kaizen 

Modelo basado en la mejora, lo cual resalta para la mejora de 

aspectos no solo aplicado a procesos o aspectos de la empresa, si no 

a las personas. 

2.3.7. Lean 

Filosofía enfocada en la gestión de las pérdidas, es decir la 

eliminación de los desperdicios, lo que implica lograr un mejor valor 

hacia el cliente. 

2.3.8. Mapa de valor 

Es un esquema representativo que permite conocer el proceso, así 

como la identificación de las etapas de transformación del producto o 

la prestación de los servicios, siendo su principal aporte la distinción 
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de cada una de las actividades que generan valor, de las actividades 

que restan valor al proceso en general. 

2.3.9. Movimiento 

Se da en procesos donde hay entregas de pedidos, se hace la gestión 

de colas respectiva, en las cuales hay presencia de clientes. 

2.3.10. Retraso 

Con ello se hace demora el cual es percibido por el cliente respecto 

al servicio. 

2.3.11. Servicio 

Los servicios se caracterizan por ser algo inmaterial, además de 

componerse como actividades en un determinado lugar, siendo el 

cliente participe dentro de dichas actividades. 

2.3.12. Tiempo de proceso 

Los tiempos de proceso indican el inicio y el final de cada etapa, para 

el caso de atención implica desde la aceptación del saludo. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. ENFOQUE  

El enfoque utilizado para realizar la investigación es cuantitativo, de la cual 

nos enfocamos en el análisis de datos de información que se pueden 

cuantificar, procesar mediante la estadística y su interpretación 

correspondiente. 

3.2. TIPO  

Mientras que el tipo de investigación utilizada es la aplicativo, ya que se trata 

el problema de investigación de una situación real, con fines de mejorar el 

nivel de productividad actual. 

3.3. NIVEL  

El nivel de investigación es explicativo, ya que se tiene una variable 

dependiente y una independiente, por lo tanto se busca determinar el efecto 

que tiene una variable sobre la otra. 
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3.4. DISEÑO 

En cuanto al diseño es una investigación no experimental, es decir no se 

buscará realizar ningún experimento en relación a las variables. 

3.5. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.5.1. Población 

La población para la investigación se centra en los procesos de la 

empresa Comunicaciones Sur Perú EIRL. 

3.5.2. Muestra 

La muestra representativa de la población para la investigación se 

centra en los procesos de la empresa Comunicaciones Sur Perú 

EIRL. 

3.6. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

En relación a las técnicas utilizadas para la investigación se centra en la 

observación y el análisis documental para la obtención de información y 

datos representativos para su análisis, procesamiento e interpretación. 

3.6.1. Técnicas  

En cuanto a las técnicas utilizadas se tienen: 

• La observación 

• El análisis documental. 

3.6.2. Instrumentos 

Los instrumentos utilizados son: 

• Las guías de observación 

• Las guías de análisis documental. 

 

. 
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CAPÍTULO IV 

 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Determinación de la metodología Lean y pensamiento Lean aplicado a 

empresas comerciales del sector telecomunicaciones. 

4.1.1. Actividades involucradas con el negocio 

En el proceso de atención al cliente, se suele tener actividades 

frecuentes como realizar de forma cortes la bienvenida de los 

usuarios o clientes, esto permite realizar un análisis de las 

necesidades del cliente, así como la atención de las necesidades del 

cliente. Esto a la vez permite realizar al final la despedida 

correspondiente de los clientes, realizar la transferencia del cliente a 

la actividad de encuesta para medir la satisfacción. por lo tanto, para 

algunos de estas actividades de suelen aplicar medios tecnológicos y 

electrónicos. 
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Tabla 2. Actividades relacionadas con la atención en la empresa 

Tipo de actividades Procedimientos 

Realizar la bienvenida al cliente En ella se empieza por realizar un 

saludo al cliente esto dependiendo de 

las horas en el día, es decir pueden ser 

buenos días, así como buenas tarde o 

por último buenas noches. 

Luego de ello se hace la presentación 

con el primer nombre, así como el 

primer apellido. 

Se hace la correspondientes solicitud 

hacia el cliente, requerimiento para ello 

su nombre completo y la identificación 

de su DNI. 

Analizar las diferentes necesidades Para ello se hace la correspondiente 

solicitud de los detalles de los clientes. 

Se hace la correspondiente entrega de 

la información de la importancia acerca 

del estado de la línea. 

Se procede a realizar a la reformulación 

de los acuerdos con el cliente. 

Se hace la correspondiente entrega del 

código de atención hacia el cliente. 
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Se realiza la atención de las 

necesidades que tiene el cliente 

Para ello se hace énfasis en el registro 

por medio de aplicativo de los negocios 

de la empresa. 

También se hace el registro de los 

aplicativos del negocio esto referido al 

proveedor. 

Se procede a realizar la entrega del 

código de atención, esto para evidencia 

para el cliente. 

Proceso de despedida del cliente Para ello se hace la entrega de los 

resultados para el cliente. 

Del mismo modo de hace la 

reformulación de los acuerdos. 

Se procede a realizar el agradecimiento 

al cliente por la respectiva llamada. 

Así como el proceso de despedida con 

el cliente, esto respetando el protocolo 

de atención de forma completa. 

Finalmente de hace la transferencia 

del clientes 

Entonces, en este proceso de hace el 

registro del motivo y de la transferencia 

a los clientes esto respectando de 

forma adecuada al cliente. 

Luego de ello se hacen las respectivas 

transferencias del cliente al lugar 

correcto.  
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Con ello se hace la culminación del 

proceso de atención de llamadas 

Fuente: Elaboración propia 

De la misma manera que se hace reconocimiento de las distintas 

actividades, se hace la identificación de las tablas de desperdicios 

aplicado a este sistema de trabajo, para ello se establecen los criterios 

necesarios para el análisis e interpretación correspondiente. ´ 

Tabla 3. Identificación de los desperdicios dentro de las actividades 

Modo de Desperdicio  Identificación  

Falta de generación de valor Realizar visitas a los proveedores 

Malos diseños en proyectos pilotos 

Falta de estandarización de procesos de atención 

Sobreproducción Extensivo saludo por parte del agente 

Uso de parafraseo durante la conversación 

Uso de técnicas poco claras y confusas para el 

cliente 

Uso repetitivo de preguntas 

Resumen argumentativo para el cliente 

Inventarios Realizar el registro de información en varios 

aplicativos 

Generación de plantillas y formato de llenado de 

información con innecesarios detalles. 

Defectos  Interrupciones por parte del cliente 

Realización de preguntas innecesarias 

Realizar la consulta por medio de otros aplicativos 

Realizar tareas extras en tiempo de llamadas y 

atención 
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Corte de llamadas 

Transporte Revisión de aplicativos no correspondientes 

Movimiento Transferencia de llamada al mismo operador 

Demoras Uso incorrecto de herramientas y aplicativos 

Retrasos en la entrega de data e información al 

proveedor 

Velocidad de transcripción de parte del agente 

Fuente: Elaboración propia 

4.1.2. Particularidades para el desarrollo de la matriz QFD 

Se debe determinar los aspectos o requerimientos que tiene el cliente 

Gráfico 1. Requerimientos del cliente 

 

Fuente: Elaboración propia 

En el gráfico, se aprecia las consideraciones del cliente como son del 

caso de atención rápida, el tratamiento del cliente con lenguaje 
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adecuado, una atención corrida y sin interrupciones, una adecuada 

atención al cliente, la prestación de la solución a la primera 

oportunidad, el conocimiento adecuado de las personas que atienden, 

además de las atenciones oportunas, efectivas, pertinentes y flexible. 

De la misma manera se debe de establecer los factores que se 

aprecian con la competencia, para ello se hace comparación con la 

empresa. 

Gráfico 2. Aspectos comparativos de la competencia 

 

Fuente: Elaboración propia 

En el gráfico se establecen los valores correspondientes a la 

competencia, en el cual se establecen las indicaciones 

correspondientes, para ello, los valores superiores se centran en 5 y 

4, mostrando mejor respuesta ante los problemas. 
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Establecimiento de los requisitos técnicos, esto en función de las 

actividades y los procesos que se hacen respecto a la empresa, es 

por ello se da énfasis para el tratamiento de los requisitos y la parte 

de aspectos técnicos. 

Gráfico 3. Requerimientos de la parte técnica. 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la gráfica se aprecia, todos los requisitos de la parte técnica, en el 

cual se considera algunos factores como: 

• Los tiempos que le quitan valor, siendo ellos improductivos, los 

cuales reducen el valor y la importancia de la llamada. 

• La necesidad de capacitaciones de parte de los agentes para 

la atención de las llamadas y las necesidades que tiene los 

clientes. 

• Las actividades que no generan valor, lo que implica tener 

consideración solo con las actividades principales y eliminar las 

actividades que no añaden valor, las que se conocen como 

desperdicios. 

• La generación de una curva de aprendizaje. 

• La velocidad para la transcripción de los datos necesarios de 

los clientes. 
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• Las aplicaciones del negocio, lo que implica tener el 

conocimiento necesario para la atención del cliente. 

• El rendimiento y el logro de metas. 

• Los mensajes utilizados de forma pertinente para hacer la 

bienvenida hacia el cliente, siendo ello el inicio de la 

conversación y de establecer la comunicación. 

• el uso de la paráfrasis de clientes, lo que implica tener poca 

claridad en la comunicación. 

• El servicio y la atención prestada, siendo esto un aspecto 

importante para generar la satisfacción del cliente. 

• La generación de los servicios complementarios. 

• Los convenios que se pueden establecer, con el servicio o 

producto. 

• Los materiales adicionales utilizados durante el proceso de 

atención y los materiales complementarios. 

• La adición de servicio pos venta y pos atención. 

Entonces, para establecer los requerimientos de calidad, lo que 

permite tener las funcionalidades del proceso, esto en función de la 

necesidad de calidad, lo que permite establecer los métodos de 

realización, para ello se establece los requerimientos del cliente, esto 

establecimiento las características técnicas. 
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Gráfico 4. Relaciones de las necesidades de los clientes con los aspectos técnicos 

 

Fuente: Elaboración propia 

De lo correspondiente con el grafico, se establece las relaciones que 

se presentan entre las funciones del proceso analizado y de las demás 

necesidades de los clientes, lo que implica tener la oportunidad de 

establecer objetivos. 

Gráfico 5. Simbología utilizada en QFD 

 

Fuente: Elaboración propia 

Para una mejor interpretación de los requisitos de los clientes y de la 

gráfica QFD, se establece el valor de 9 como un valor fuerte, este se 
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presenta como un circulo y un guion dentro de él, del mismo modo de 

tiene el valor de 3 que establece un valor de moderación y tiene un 

símbolo circular y un triángulo de valor 1, que establece una relación 

baja. 

De la misma manera se tiene símbolo de doble más que implica una 

correlación fuerte positiva, un símbolo de valor más que implica una 

correlación positiva, de los otros motivos se tiene el valor negativo que 

implica una correlación negativa y un símbolo de triángulo invertido de 

color azul que implica una correlación negativa fuerte. 

En tanto los símbolos de color negro se tiene un triángulo negro 

invertido que implica la minimización, un triángulo negro que implica 

realizar la maximización y una simbología X que implica un objetivo a 

conseguir. 
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Gráfico 6. Establecimiento de las correlaciones de las característica de calidad 

 

Fuente: Elaboración propia 

Del gráfico se aprecia que los valores entres las correlaciones se hace 

en función de las necesidades, en el cual implica la maximización de 

los objetivos. 

Para ello se debe identificar las necesidades de correlaciones 

positivas y las correlaciones negativas, se hacen las identificaciones 

y los requerimientos técnicos y la priorización para realizar los 

objetivos.  

Gráfico 7. Generación de objetivos de calidad.  

 

Fuente: Elaboración propia 



35 

 

Del gráfico, se establecen los objetivos que se desean conseguir, para 

ello se debe establecer los factores según las necesidades de los 

clientes, esto en función de la calidad que desean, para ello se 

establece las necesidades y se debe de jerarquizar, siendo algunas 

de ellas: 

• La necesidades de capacitaciones para los agentes, con el fin 

de establecer las expectativas de atención al cliente. 

• La remodelación de la estructura y de la parte física para la 

atención del cliente. 

• La generación de uniformidad entre los colaboradores. 

• La generación de una mejor atención hacia los clientes 

• El establecimiento de los procedimientos necesarios. 

• La remodelación de la infraestructura de trabajo. 

• La renovación de enseres dentro de los ambientes de trabajo. 

• La generación de tarifas y formas de trabajo excepcionales, 

esto según el trabajo. 

• La generación de nuevas alternativas de trabajo, sin 

desperdicio. 

• La generación de planes de mantenimiento, aplicado de forma 

mensual 

• La mejora de los procesos de planificación del trabajo, 

• La mejora de los servicios de posventa y sobre los servicios de 

pos atención al cliente, 

• La generación de un clima para convenios en aspectos de 

servicios y la generación de trabajo. 
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• La mejora de calidad de atención, estableciendo el clima 

propicio. 

• La generación de un sentido de fidelización con el cliente. 

Entonces, ya establecido el método de objetivos se debe establecer el plan 

de trabajo, además de establecer los factores de calidad en función de la 

gráfica QFD, lo que implica tener consideración de las necesidades de la 

calidad. 

Tabla 4.  Conclusiones QFD 

Factores de Calidad  - QFD  Descripción de la conclusión 

Actual método de trabajo Se debe tener consideración con la 

mejora de actividades, teniendo los 

valores de 9, lo que implica realizar la 

capacitación, se deben de establecer 

las necesidades del cliente, tener mejor 

disposición de atención y esto en 

correlación con los requisitos técnicos 

de forma específica. 

Nociones de análisis de la competencia Se debe establecer los procedimientos 

necesarios para mejorar las ventajas y 

factores competitivos del área 

comercial, lo que implica tener 

diferenciación sobre la competencia. 

Correlaciones de los aspectos técnicos 

y necesidades 

Es importante considerar que las 

relaciones deben estar en función de 

las condiciones, además de las 
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técnicas necesarias y de las 

características necesarias de los 

clientes, esto en consideración de las 

fortalezas propias y de las debilidades 

que deben contrarrestarse con las 

fortalezas propias de la empresa. 

Generación de las actividades en 

función de los objetivos 

Entonces, las actividades toman mayor 

importancia con el establecimiento de 

los objetivos, es decir la realización de 

las capacitaciones, la mejora de planes 

y su implementación, la asignación de 

incentivos en caso de objetivos 

logrados. 

Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico 8. Esquema QFD 

 

Fuente: Elaboración propia 
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4.1.3. Análisis de la cadena de valor de proceso VSM 

Determinación de VSM actual. 
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Gráfico 9. Método actual para cadena de valor en proceso de llamadas 

 

Fuente: Elaboración propia 



41 

 

Identificación de las oportunidades de mejora para la reducción de desperdicios. 

Gráfico 10. Identificación de desperdicios en VSM actual 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Propuesta de método de trabajo, eliminación de desperdicios 

Gráfico 11. Método propuesto de VSM propuesto 

 

Fuente: Elaboración propia
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Impacto de VSM 

Tabla 5. VSM comparación. 

Tiempo Actual Propuesto Impacto 

AV 405 405 0 

NAV 90 0 -100.00% 

Total 495 405 -18.18% 

Fuente: Elaboración propia 

Se ha eliminado los tiempos improductivos, en la atención de llamadas, en lo 

generar se ha reducido el 18.18% del tiempo total.  

Determinación de las mejoras correspondientes a la atención de llamadas diarias. 

Tabla 6. Productividad actual 

N
° 

d
e 

p
ed

id
o

 

To
ta

l d
e 

lla
m

ad
as

 

Ll
am

ad
as

 

at
en

d
id

as
 

H
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-U
ti

liz
ad

as
 

H
H

-P
ro

gr
am

ad
as

 

Ef
ic

ie
n

ci
a 

Ef
ic

ac
ia

 

P
ro

d
u

ct
iv

id
ad

 

1 32 30 6.7 5.8 86.57% 93.75% 81.16% 

2 25 24 7.5 5.9 78.67% 96.00% 75.52% 

3 45 44 7.2 7.1 98.61% 97.78% 96.42% 

4 42 42 7.2 6.8 94.44% 100.00% 94.44% 

5 50 51 8.3 7.9 95.18% 102.00% 97.08% 

6 45 44 8.1 7.8 96.30% 97.78% 94.16% 

7 52 45 7.5 7.1 94.67% 86.54% 81.92% 

8 53 45 7.2 7.1 98.61% 84.91% 83.73% 

9 52 46 7.3 6.9 94.52% 88.46% 83.61% 

10 41 35 7.7 7.5 97.40% 85.37% 83.15% 

11 42 36 5.4 5.3 98.15% 85.71% 84.13% 
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12 52 40 7.5 7.4 98.67% 76.92% 75.90% 

13 32 30 7.5 7.3 97.33% 93.75% 91.25% 

14 30 25 7.5 7.4 98.67% 83.33% 82.22% 

15 42 35 7.6 7.5 98.68% 83.33% 82.24% 

16 45 40 8.1 7.8 96.30% 88.89% 85.60% 

17 52 42 6.8 6.7 98.53% 80.77% 79.58% 

18 52 42 6.9 6.8 98.55% 80.77% 79.60% 

19 53 42 7.5 7.4 98.67% 79.25% 78.19% 

20 23 20 7.4 7.3 98.65% 86.96% 85.78% 

21 54 42 7.8 7.5 96.15% 77.78% 74.79% 

Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico 12. Eficiencia y productividad método actual de trabajo 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tomando en consideración se aprecia una media del 84.31% de productividad, la 

cual se espera mejorar con las correspondientes identificaciones de los 

desperdicios, haciéndola más eficiente para la atención de llamadas y consultas 

por parte de nuestros clientes. 

Método propuesto de trabajo, para la atención de llamadas diarias. 
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Tabla 7. Productividad propuesta 

N
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e

 p
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 l
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1 45 44 7.5 7.4 98.67% 97.78% 96.47% 

2 42 41 7.8 7.6 97.44% 97.62% 95.12% 

3 40 40 7.5 7.4 98.67% 100.00% 98.67% 

4 40 40 7.5 7.5 100.00% 100.00% 100.00% 

5 42 41 8.1 7.9 97.53% 97.62% 95.21% 

6 45 44 7.9 7.8 98.73% 97.78% 96.54% 

7 44 42 7.8 7.5 96.15% 95.45% 91.78% 

8 50 49 7.5 7.5 100.00% 98.00% 98.00% 

9 53 50 7.5 7.5 100.00% 94.34% 94.34% 

10 52 50 7.6 7.5 98.68% 96.15% 94.89% 

11 53 50 7.5 7.4 98.67% 94.34% 93.08% 

12 52 51 7.5 7.5 100.00% 98.08% 98.08% 

13 50 49 7.5 7.3 97.33% 98.00% 95.39% 

14 48 47 7.8 7.5 96.15% 97.92% 94.15% 

15 46 45 8.1 7.9 97.53% 97.83% 95.41% 

16 49 48 8.2 8.1 98.78% 97.96% 96.76% 

17 50 49 7.5 7.6 101.33% 98.00% 99.31% 

18 48 47 7.7 7.5 97.40% 97.92% 95.37% 

19 50 48 7.6 7.5 98.68% 96.00% 94.74% 
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20 54 53 7.5 7.5 100.00% 98.15% 98.15% 

21 49 48 7.5 7.5 100.00% 97.96% 97.96% 

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico 13. Eficiencia y productividad método propuesto de trabajo 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Sea aprecia de los valores de productividad, eficiencia y eficacia, están 

superiores al 90% para el método propuesto de trabajo. 

Comparación de método de trabajo. 

Tabla 8. Comparación de productividades ambos métodos de trabajo 

 

Antes Después Impacto 

1 81.16% 96.47% 18.87% 

2 75.52% 95.12% 25.95% 

3 96.42% 98.67% 2.33% 

4 94.44% 100.00% 5.88% 

5 97.08% 95.21% -1.93% 

6 94.16% 96.54% 2.53% 

7 81.92% 91.78% 12.04% 

8 83.73% 98.00% 17.05% 

9 83.61% 94.34% 12.83% 

10 83.15% 94.89% 14.12% 

11 84.13% 93.08% 10.64% 

12 75.90% 98.08% 29.22% 

13 91.25% 95.39% 4.53% 

14 82.22% 94.15% 14.51% 

15 82.24% 95.41% 16.02% 

16 85.60% 96.76% 13.05% 

17 79.58% 99.31% 24.79% 

18 79.60% 95.37% 19.82% 

19 78.19% 94.74% 21.16% 

20 85.78% 98.15% 14.42% 
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21 74.79% 97.96% 30.99% 

Media  84.31% 96.16% 14.71% 

Fuente: Elaboración propia 

Se tiene un incremento del 14.71% en la mejora de productividad esto debido a la 

aplicación de las mejoras correspondientes y reducción de desperdicios, teniendo 

mejores consideraciones con los tiempos de atención. 

Gráfico 14. Comparación de la productividad. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se aprecia el incremento de las mejoras correspondientes, siendo el método 

propuesto con mejor productividad. 

4.2. Discusión  

En el estudio desarrollado por Arriola (2018), las fases para la 

implementación empiezan por la generación de las estrategias, realizar el 

análisis de las herramientas a utilizar, la fase de implantación, la medición 

del rendimiento y la retroalimentación de la misma, con el fin de continuar o 

mejorar el procedimiento. Dentro de las conclusiones a las que ha llegado 

se tiene que la implementación ha logrado mejorar el compromiso de los 

colaboradores en la mejora continua y percepción real de la calidad 

entregadas, se ha determinado las deficiencias en la entrega de productos, 

lo que ha llevado a mejorar el mantenimiento de las unidades, con el fin de 

incrementar la disponibilidad de los mismos, se ha logrado solucionar 

aspectos como la falta de comunicación dentro de la empresa, así como la 

falta de gestión entre las personas que realizan en el servicio de transporte, 

mejoramiento de la gestión aplicado en el mantenimiento, mejoramiento en 

el seguimiento de la información y de los datos, mejoramiento en la falta de 

organización en la parte logística enfocado en los almacenes. 

Ponce de León (2014), sigue una metodología que empieza don la 

identificación de los indicadores, definir los objetivos y su estructura, definir 

la tipología y la formulación de los indicadores, selección de los más 

relevantes y el registro correspondiente de cada uno de ellos. Dentro de los 

indicadores propuestos se tiene porcentajes de catálogos de los servicios, 

porcentaje de servicios prestados por sector, cobertura de servicios 
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prestados, cumplimiento de difusión de estándares, entre otros, de los cuales 

se ha tenido en las mayores el cumplimiento de los indicadores.  

Bernal (2018), ha identificado las falencias se procede a determinar el plan 

de mejora, el cual se centra en establecer las estrategias de solución 

oportunidad PQR, que el cual implica considerar las peticiones 

correspondientes, el tratamiento de quejas y la solución a los reclamos. 

Dentro de los resultados se ha de determinar la implementación 

correspondiente, por medio de herramientas de ingeniería que mejoren los 

resultados del nivel de calidad en el proceso y la satisfacción de los clientes. 

Dentro de sus herramientas de mejora utilizadas se tiene; Diagrama de 

tortuga, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Flujogramas y la 

reestructuración del área de servicio y atención al cliente. 

En otra investigación realizada por Mula (2013), en el cual su objetivo es 

analizar el impacto que ha tendido la aplicación de TIC y la metodología Lean 

en el campo de gestión de proyectos, para ello ha determinado la utilización 

de herramientas como son el SIPOC y VSM, que son parte de la metodología 

Lean, a ello complementa con la aplicación de herramientas de la gestión de 

proyectos, tales como el Project System, la carta proyecto, método Triz, 

WBS y la gestión de los riesgos. 

En el estudio de Zuta (2018), en esta investigación se realiza en el marco 

del mercado peruano y del sector de telecomunicaciones, para la mejora de 

competitividad, para ello se han desarrollado en la investigación la aplicación 

de metodología SCOR, en el cual se debe de identificar las herramientas y 

las estrategias que permitan la mejorar los procesos y su productividad, esto 

en base a la recolección de información por medio de entrevistas y la 
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observaciones correspondientes, esto enfatizando los reportes 

correspondientes. También se toma en consideración la estadística proveída 

por Osiptel. 

Apolinares & Lartiga (2021), dentro de las herramientas utilizadas se tiene el 

Diagrama de Pareto, las hojas Check List, los histogramas, Diagramas 

Ishikawa y el Ciclo de mejora continua, que ha permitido conseguir los 

objetivos de investigación, para ello se ha determinado la mejora de 

eficiencia de 0.36 órdenes de trabajo/h a 0.43 órdenes de trabajo/h, lo que 

permitido la mejora de eficiencia dentro de la empresa. 

Mejía & Gutierrez (2022), en ella se ha tenido el objetivo de implementar 

herramientas Lean Service, para ello ha utilizado herramienta de mejora 

como el diseño de una nueva Layout, la aplicación de la mejora continuas, 

lo que implicar la reducción de los tiempos de actividades que no añaden 

valor al proceso de producción, en ello se ha identificado las oportunidades 

y estrategias que permitan mejorar los procesos, así como los resultado de 

los procesos. En cuanto a los principales resultados se ha tenido la 

disminución de los reprocesos en un 10%, lo que ha determinado la 

reducción del 1% en el ciclo de trabajo, mejora del cumplimiento de 

actividades en un 22%. Entonces se concluye que la metodología Lean 

permite incrementar la productividad de los servicios. 

En la investigación realizada en Lima, por (Gamero, 2018), para el proceso 

de investigación se usarán herramientas tales como la gestión por procesos, 

el mapeo de procesos, el diagrama SIPOC, la aplicación de tendencias Lean, 

para la mejora de procesos de atención se ha determinado realizar un AMFE, 

Mejora continua, Metodología DMAIC. En los resultados se ha tenido existe 



53 

 

relación entre el tiempo de atención y el nivel de satisfacción del cliente. El 

tiempo de atención registrado dentro de la atención al cliente es de un 

promedio de 347 segundos, de los cuales 44 no añaden valor a esta 

actividad, siendo ello un desperdicio. 

En cuanto a los resultados de la presente investigación, se ha tenido, los 

siguientes aspectos que son: 

La identificación de desperdicios en algunos procesos como son: 

• La realización de visita hacia los proveedores que genera la 

disminución de valor, así como los problemas de proyectos pilotos, la 

falta de estandarización del proceso. 

• La generación de sobreproducción, como son el caso extensivo 

saludo por parte de los agentes, el uso de parafraseo durante las 

conversaciones, el uso repetitivo de preguntas y el resumen 

argumentativo que se da al cliente. 

• La generación de inventario y de los registros de información por otros 

aplicativos, la utilización de formatos para el llenado de información 

con el pedido de detalles innecesarios. 

• En cuanto a los defectos se presentan las interrupciones por parte de 

los clientes, la realización de las consultas por medio de los otros 

aplicativos, la realización de tareas de forma extra, además de los 

tiempos de llamadas dedicadas exclusivamente para la atención, la 

generación de corte de llamadas. 

• En cuanto al transporte para el cual se hace la revisión de aplicativos 

que no correspondientes. 
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• La efectuación del movimiento y la transferencia de llamadas en el 

mismo operador. 

• La generación de demoras, en las que se presenta el uso incorrecto 

de las herramientas y los aplicativos necesarios, la generación de 

retrasos en la entrega de información correspondiente con el 

proveedor y la velocidad de transcripción por parte del agente. 

En otros aspectos de aplicación de VSM se tiene el impacto en: 

• La reducción del 18.18% en el tiempo de atención, eliminando los 

desperdicios del tiempo. 
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS 

Conclusiones  

Conclusión general 

La aplicación de la metodología de tendencia Lean, mediante sus 

herramientas tienen un impacto positivo y directo sobre los procesos de una 

empresa, por ello es importante considerar establecer las características 

necesarias de calidad, esto enfocándose en los procesos, la reducción de 

desperdicios, siendo ellos importante para la solución de cada uno de los 

problemas. 

Primera conclusión especifica  

El uso de QFD, como herramienta de mejora, implica establecer las 

condiciones y los requerimientos de calidad, en función de las capacidades 

técnicas, para ello es importante el tiempo de atención, el modo y las 

características de atención a los clientes, además de las capacitaciones y 

mejoras correspondientes. 

Segunda conclusión especifica  

La herramienta VSM, permite identificar y eliminar los desperdicios en los 

procesos, para el caso estudiado se ha determinado la eliminación de los 
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tiempos que no añaden valor a las llamadas atendidas de los clientes, esto 

para establecer la resolución de los problemas importantes. 
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RECOMENDACIONES 

Recomendación general 

Es importante considerar las herramientas de estudio de tiempos, para 

determinar de forma específica que actividades y operaciones influyen de 

forma directa en los resultados de la empresa, de la misma manera 

considerar el estudio de los factores involucrados en la atención. 

Primera recomendación especifica  

Es importante considerar los indicadores para mejor seguimiento de los 

resultados, para ello se deben considerar aspectos como la mano de obra, 

el tipo de servicio, los materiales utilizados, para medir la eficiencia y 

rendimiento por proceso. 

Segunda recomendación especifica  

Un aspecto importante es establecer los procedimientos para cada proceso, 

lo que permite el logro de objetivos, la aplicación de herramientas Lean, con 

fines de mejora correspondiente. 

. 
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