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Juliaca, 28 de junio del 2024

VISTO: El expediente N° 2024-CU- 7682 presentado por el (la) Bachiller: REYNA
VILMA COLLANQUI SUCASACA estudiante de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la
Faculiad de Lugenierias y Ciencias Puras quien suliciia ROMINACION DE SURADSS 7 PROGRAMACION

DE FECHA Y HORA DE SUSTENTACION.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bach. REYNA VILMA COLLANQUI SUCASACA, quien solicita
NOMINACION DE JURADOS Y PROGRAMACION DE FECHA Y HORA DE SUSTENTACION de la Tesis
Titulado: METODOLOGIAS LEAN Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA

COMERCTAT 23022 1o micmn nie norfonans a la Lnea de investinacian OEREQTIAN D NDED ACTANDG
N e s s s 3 it 2 u (SRt ap biat CoLUmAlIll Wawaavay arm Lo a 0N ES

=, i SJUSTNG JQUE perienece S& &8 IV

Y PROCESOS para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el reglamento interno de
trabajos de investigacién conducente a grados vy titulos mediante Resolucién N° 0294-2023 UANCV-CU-
R. y en concordancia con el dictamen de similitud.

De conformidad al Reglamento Interno de Trabaijos de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos aprobado con Resolucién N° 0294-2023 UANCV-CU-R. y en merito al Art. 24, Art. 28
del reglamento, con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales, y en uso a las
atribuciones, que le concede la ley Universitaria N° 30220, ley de creacion de la UANCV N° 23738 y
modificatoria N° 24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano y el Director de la Unidad de Investigacién
de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RES'EJ'ELVE: )
ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, la NOMINACION DE JURADOS integrado por
los siguientes docentes:

*  Presidente ¢ Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI
* ler Miembro : Dr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA
* 2do Miembro : MGTR. ANGEL CLEMENTE MAMANI LEONARDO

-]
g
3
U
p)

AF .0 SEGUNDO. - RECONOCER como asesor de la propuesta de
investigacion (tesis) de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras al (a la) docente, M.Sc. JESUS
ESTEBAN CASTILLO MACHACA.

ARTICULO TERCERO . - APROBAR, la FECHA Y HORA DE SUSTENTACION
DE LA TESIS de el (la) bachiller: REYNA VILMA COLLANQUI SUCASACA; del informe final de la
investigacién (tesis) titulado: METODOLOGIAS LEAN Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE
UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023, para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial. de
acuerdo al siguiente detalle:

* FECHA : Lunes 01 de julio del 2024
*  HORA :9:00 a.m.
*  LUGAR : Aula 204 - FICP
ARTICULC CUARTC. DISPONER quc, la Unidad dc Investigacidn, Responsables

del Comité de Investigacién de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director de la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese, Archivese.
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RESOLUCION DECANAL N° 260-2024-D-UI-FICP-UANCV

Juliaca, 30 de abril del 2024

VISTO: El expediente N° 2024-CU - 4703 presentado por el sefior (a) REYNA
VILMA COLLANQUI SUCASACA quien solicita REVISION DEL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (borrador de tesis), el PROVEIDO - N° 319 - 2024-UI-FICP-UANCV/J, y la FICHA
DE OPINION DEL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACI{ON (BORRADOR DE TESIS) formato N°
013 - 2024 del integrante del comité de investigacion EPII de la Facultad de Ingenierias y Ciencias
Puras, seglin al reglamento interno de trabajos de investigacién conducente a grados y titulos.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) estudiante: REYNA VILMA COLLANQUI SUCASACA, ha presentado su
informe final de la investigacién (borrador de tesis) Titulado: METODOLOGIAS LEAN Y SU EFECTO
EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023, para optar el Titulo Profesional de
Ingeniero Industrial.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, con fines de obtencién de Grados Académicos
y Titulos Profesionales; el integrante del comité de investigacién Dr. Ricardo Anibal Maldonado
Mamani de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Facultad de Ingenierias y Ciencias
Puras, emiti6 la ficha de opinién del informe final de la investigacién {(borrador de tesis) formato N°
013 - 2024 aprobando el informe final de la investigacion (borrador de tesis) titulado: METODOLOGIAS
LEAN Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023,
Correspondiente a la linea de investigacion GESTION DE OPERACIONES Y PROCESOS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el reglamento interno de
trabajos de investigacion conducentes a grados y titulos mediante Resolucién N° 0294-2023 UANCV-
CU-R. y estando a la opinién favorable del comité de investigacion respecto al informe final de la
investigacion (borrador de tesis).

Estando, con la opini6n favorable del Comité de Investigacién de la Facultad de
Ingenierias y Ciencias Puras y en concordancia al Reglamento Interno de Trabajos de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos aprobado con Resoluciéon N° 0294-2023 UANCV-CU-R. y en merito al
Art. 27 del reglamento, con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales, y en uso
a las atribuciones, que le concede la ley Universitaria N° 30220, ley de creacién de la UANCV N° 23738
y modificatoria N° 24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano y el Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO .- APROBAR, ¢l INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, presentado por el o (la)
Bachiller: REYNA VILMA COLLANQUI SUCASACA, para optar el Titulo Profesional de Ingeniero
Industrial, con el Tema Titulado: METODOLOGIAS LEAN Y SU EFECTC EN LA PRODUCTIVIDAD
DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023 correspondiente a la linea de investigacion GESTION DE
OPERACIONES Y PROCESOS, en virtud a los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RATIFICAR como ASESOR DE INVESTIGACION al (a
la), Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que, la Unidad de Investigacién,
Responsables del Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director
de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Archivese.
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Archivo
interesado (a)

N

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Y 2l Talafini

Tesis Publicada con autorizacién del autor



e‘ VICERRECTORADO ,DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

@ “NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION DECANAL N° 348-2024-D-UI-FICP-UANCV

Juliaca, 24 de mayo del 2024

VISTO: El expediente N° 2024-CU- 5516, presentado por el (la) Bachiller REYNA
VILMA COLLANQUI SUCASACA solicitando CAMBIO DE ASESOR DE INVESTIGACION, el Proveido
del Director de la Unidad de Investigaciéon de la FICP, y la RESOLUCION DECANAL N° 024-2023-D-
UI-FICP-UANCV  Aprobacion de la PROPUESTA DE INVESSTIGACION, RESOLUCION DECANAL N°
260-2024-D-UI-FICP-UANCV Aprobacién del INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION {(BORRADOR
DE TESIS), para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller: REYNA VILMA COLLANQUI SUCASACA ha presentado
cambio de asesor de tesis del tema investigacion Titulado: METGDOLOGIAS LEAN Y SU EFECTO EN
LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023, para optar el Titulo Profesional de
Ingeniero Industrial.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la FICP a tomado conocimiento
que el asesor Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN no tiene vinculo laboral en la facultad
de ingenierias y ciencias puras y existiendo la RESOLUCION DECANAL N° 024-2023-D-UI-FICP-UANCYV
Aprobacién de la PROPUESTA DE INVESSTIGACION, RESOLUCION DECANAL N° 260-2024-D-UI-
FICP-UANCV Aprobacién del INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS).

Estando, a la solicitud del ejecutante y en cumplimiento al reglamento al
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, con fines de obtenciéon
Grados Académicos y Titulos Profesionales; el director de la Unidad de Investigacién Dr. Efrain Parillo
Sesa de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, emitié el proveido favorable del cambio de asesor
de investigacion del tema titulado: METODOLOGIAS LEAN Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD
DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023.

Que, es requisito indispensable contar con un asesor docente ordinario y/o
contratado de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras con un minimo de cinco afios de docencia,
grado de doctor o magister y experiencia en la linea a investigar, o debera estar acreditado por
Resolucion 0989-2022-UANCV-CU-R, quien asumira como asesor de la propuesta de investigacion,
segun el area o grado.

Estando, con la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y en concordancia al Reglamento Interno de Trabajos de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos aprobado con Resolucién N° 0294-2023 UANCV-CU-R,
con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales, y en uso a las atribuciones, que
le concede la ley Universitaria N® 30220, ley de creacién de la UANCV N° 23738 y modificatoria N°
24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano y el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad
de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, e CAMBIO DE ASESOR DE
INVESTIGACION, designado a (el) o (la) Bachiller: REYNA VILMA COLLANQUI SUCASACA, para optar
el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, con el Tema Titulado: METODOLOGIAS LEAN Y SU
EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023 correspondiente a la linea
de investigacion GESTION DE OPERACIONES Y PROCESOS, se le asigna como:

ASESOR: M.Sc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA

ARTfS:ULO SEGUNDO.- RECONOCER como ASESOR DE INVESTIGACION al
(a la) docente M.Sc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que, la Unidad de Investigacion,
Responsables del Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director
de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Archivese.

ccC.
Archivo 2024
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RESOLUCION DECANAL N° 024-2023.-D-UI-FICP-UANCV

Julinen, 18 de octulne del 202)

VISTO: El eapediente N* 2023.CU-13804, presentinlo por el mefior (n) REYNA
VILMA COLLANQUI B8UCASACA solicitando APROBACION DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION,
el PROVEIDO - N* N* 198.2023-ULFICP-UANCV/J], y la FICHA DE OPINION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIOACION formate N* 04 - 2023 del integrnte del comité de investigacion EPII de la
Facultad de Ingenienas y Ciencias Pumms, segiin al reglamento interno de trabajos de investigacién
conducente a grados y titulos.

CONSIDERANDO:

Que, el {1a) estudiante: REYNA VILMA COLLANQUI BUCABACA, ha presentado su
propuesta de investigacion Tytulado: METODOLOOIAS LEAN Y S8U EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD
DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023, para optar el Titulo Profesional de Ingenlero Industrial,

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacidén Conducente a Grados y Titulos, con fines de obtencién de Grados Académicos
y Titulos Profesionales; el integrante del comité de investigacién Dr. Ricardo Aaibal Maldonado
Mamani de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Facultad de Ingenierias y Ciencias
Puras, emitié la ficha de opinion de la propuesta de investigacién formato N* 04-2023 aprobando la
propuesta de inveatigacion titulado: METODOLOGIAS LEAN Y 8U EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD
DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023, Correspondiente a la linea de investigacién GESTION DE
OPERACIONES Y PROCESOS.

Que, es requisito indispensable contar con un asesor docente erdinario y/o
contratado de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras con un minimo de cinco afios de docencia,
grado de doctor o magister y experiencia en la linea a investigar, o debert estar acreditado por
Resolucién 0989-2022-UANCV-CU-R, quien asumird como asesor de la propuesta de investigacion,
segun el Area o grado.

Estando, con la opinién faverable de la propuesta de investigacion del Comité de
Investigacién de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y en concordancia al Reglamento Interno
de Trabajos de Investigacién Conducente a Grados y Titulos aprobado con Resolucién N* 0294-2023
UANCV-CU-R. y en merito al Art. 25 del reglamento, con fines de obtencién de Grados Académicos y
Titulos Profesionales, y en uso a las atribuciones, que le concede la ley Universitania N°® 30220, ley de
creacién de la UANCV N°® 23738 y modificatoria N°® 24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano y el
Director de 1a Unidad de Investigacion de Ia Faculiad de Ingenierias y Ciencias Purmas.

RESUELVE:

L )

.

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, la PROPUESTA DE INVESTIGACION,

presentado por el o (la) Hachiller: REYNA VILMA COLLANQUI S8UCASACA, para optar el Tiulo

Profesional de Ingeniero Industrial, con el Tema Titulado: METODOLOGIAS LEAN Y SU EFECTO EN

LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA COMERCIAL, 2023 correspondiente a la linea de

investigacion GESTION DE OPERACIONES Y PROCESOS.

La misma que debera proceder con la ejecucién de la propuesta de Investigacion

L d aprobado de acuerdo a lo establecido en el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente
u Grados y Titulos, con fines de obtencién de Grados Académicos y Tituloa Profesionalea.

ARTICULO BEG - RECONOCER como ASESOR DE INVESTIGACION al
{a La), Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN,

ERQ.- DISPONER que, Ia Unidad de lovestigacion,
Responsables del Comité de Investigacion de Ly Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director
de la Escuela Profesional de Ingonieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registreae, Comuniquense, Archiveae
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Metadatos complementarios - UANCYV (1% ‘

Titulo de la Tesis

~ METODOLOGIAS LEAN Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA |
COMERCIAL, 2023

Datos de autor

Nombres y apelhdos REYNA VILMA COLLANQUI SUCASACA

\ ot it

5 ﬁgbwde documento de identidad y DNI
Numero de dbéumento de identidad { 70340651 N
URL de ORCID | {
. " | -Datos del asesor
Nombres‘y apellidos | JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA
Tipo de documento de identidad | % DNI
Numero de documento de identidad F 01323821
;‘URL de ORCID

Datos del jurado

PreS|dente del jurado

Nombres y apellldos RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI

t SERR S S S—

A TIpO de documento ' DNI

- Numero de documento de identidad 02429808

Mlembro del jurado 1
| .N.om“bre.s y apellidos MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA
, Tlpo de documento DNI
Numero de documento de identidad 72772914
Mlembro del jurado 2
Nomb.rve-s.y.apellidos ‘ ANGEL CLEMENTE MAMANI LEONARDO

Tipo de documento ‘ DNI

Numero de documento de identidad 45317605
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<% | VICERRECTORADO,DE
@) TESIS UANCV E@g INVESTIGACION

Dato§ de investigacion
mLmea <;ibe investigacion - éESTION DE OPERACIONES Y PROCESOS -P20
Grupo de investigacién No aplica. | -
“Agr;enciar dé finénéiamiento Sin financié‘miento. _

Departamento: PUNO
f Provincia;: SAN ROMAN
' Distrito: JULIACA

Longitud oeste: -15.493874
Latitud sur: -70.130874

. Vi‘.j"':k

. . < ; ! ~ X 3 1

Ubicacion geografica de la "T,}x; ng,é,;
iy 9 > 0

~investigacion 1aZ0de

T‘QI

"

A

URL:

Afo o rango de afios en que se
realizo la investigacion B
URL de disciplinas OCDE Ingenieria industrial

Enero 2023 — diciembre 2023

Ingenieria de produccion

- Libreria \ttps://puri.org/pe-repo/ocde 2.11.08
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RESUMEN

La investigacion “Metodologias lean y su efecto en la productividad de una empresa
comercial, 2023”, tiene por objetivo la de determinacidén del efecto que tiene la
aplicacion de la metodologia 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 metodologias para el estudio del diagndstico, asi como la
determinacion de las propuestas para solucién de la baja productividad y de los
desperdicios que se encontraran dentro de los procesos operativos. La metodologia
de investigacion sigue un enfoque cuantitativo, es de disefio no experimental, de
tipo aplicativo y de nivel explicativo. En cuanto a la poblacion de estudio son los
procesos de la empresa, de la cual se ha determinar como muestra los procesos
operativos principales. En relacion a las herramientas utilizadas se tiene el VSM,
las cuales afectaran a la productividad y su desarrollo como indicador productivo.

Palabras clave: Lean, metodologia, 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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INTRODUCCION

La investigacion “Metodologias lean y su efecto en la productividad de una empresa
comercial, 2023”, tiene por objetivo la de determinacidon del efecto que tiene la
aplicacion de la metodologia 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 metodologias para el estudio del diagndstico, asi como la
determinacion de las propuestas para solucion de la baja productividad y de los
desperdicios que se encontraran dentro de los procesos operativos.

Arriola (2018) hace un investigacion dentro el marco de aplicacion de herramientas
de la metodologia Lean en empresas dedicadas al sector servicios, es por ello que
hace el aporte de la utilizacion de Lean dentro de empresas no manufactureras, la
cual demuestra la flexibilidad de aplicacion 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.

Mejia & Gutierrez (2022) realiza su investigacion 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 estan
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 valoracion, en el cual destacan factores como el
producto en si, la parte de estética, el cliente, el valor que le otorga el cliente, el
proceso de elaboracion o manufactura y los usuarios finales.

La investigacion tiene la siguiente estructura:

Capitulo I: Establece el problema y la formulacién del mismo, por medio de
preguntas. Detalla los objetivos y las hipotesis correspondientes. Hace la
justificacion correspondiente y la operacionalizacion de variables, en la cual se
expande las mismas en sus dimensiones y principales indicadores para realizar su
seguimiento y medicion.

Capitulo II: En este capitulo de trata de la parte tedrica y de los conceptos
relacionados con el tema de investigacion, para ello se hace consulta de los
repositorios institucionales, en el cual hace encuentran antecedentes para la
investigacion, estos pueden ser locales, nacional e internacionales, luego de ello se
hace extension de las variables en el marco tedrico, lo cual se resumen en términos
frecuentes en la parte de marco conceptual.

Capitulo 1ll: En este capitulo se centran en la metodologia y los procedimientos para
realizar la investigacion, que parte desde realizar el enfoque, describir el nivel, el
tipo y el disefio de estudio, ademas de la definicion de la poblacion a la cual analizar.
Capitulo IV: Muestra los resultados de la investigacion, como el efecto que ha tenido
la aplicacion de herramientas Lean en el indicador de productividad de empresa,
luego de ello se hace comparacién de algunos aspectos de otras investigaciones.
Capitulo V: Presenta las conclusiones a la que se han llegado esto en funcién de
los objetivos esperados, a ello se suma la realizaciébn de recomendaciones sobre

estas conclusiones.
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Al finalizar, se presenta las referencias de la bibliografia utilizada, ademas de los

correspondientes anexos utilizados en el estudio.
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CAPITULO |

LA PROBLEMATICA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ticona (2022), comenta sobre los problemas que afrontan algunas empresas
dedicada en el sector de telecomunicaciones, siendo las més frecuentes:

e La saturacion de la misma red, asi como en zonas urbanas.

e Los reportes de clientes

e La falta de disponibilidad de red.

e Los problemas de servicios con la internet y sefiales.
Entonces a ello surge los procedimientos para la solucion de dichos
problemas, que parten desde realizar un diagnéstico, la validacion del
mismo, la planificacion de actividades para solucionar, la ejecucion de la
reparacién y la solucién del problema o las averias presentadas.
Avalos & Zenozan (2023), ha identificado problemas dentro de su estudio
sobre los supuestos de aplicacion de metodologia Lean en lo

correspondiente a la gestion de clientes y recursos de forma inadecuada
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produciéndose deficiencia, del mismo modo ha identificado la falta de
planificacion y prevision de uso, la falta en el desarrollo y aplicacion de
indicadores KPI en lo correspondiente a la productividad de equipos, asi
como la medicion del control eficaz, otro de los problemas es la medicion del
control de forma eficiente, ademas de la falta de politicas de calidad, la falta
de capacitaciones en lo relacionado con la metodologia Lean y la pérdida de
tiempos que se tiene en el desplazamiento, ademas de la inadecuada
prevision 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.

Mejia & Gutierrez (2022) cita a Arango (2017), en el cual, describe el sector
de servicios como uno como deficiencias en sus procesos, para ello la
aplicacion de métodos modernos como el Lean, permiten establecer
estandares de trabajo, asi como realizar los procesos son una eficiencia
preestablecida, por ello Lean es la suma de esfuerzo, aplicacion de
herramientas y generacion de habitos con el propésito de mejorar la
situacion actual en la que uno se encuentra, lo que a la vez permite mejorar
resultados econdmicos 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 mas recientes:

e Deficiencias en el control o inspecciones
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e La falencia en las falencias dentro del procesos de planeamiento de
las operaciones y actividades.

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

e Demoras en las entregas

e Tiempos variados para las érdenes de trabajo.

e Falta de aplicacion de programas de capacitacion

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
Para una correcta formulacion es necesario apoyarse de preguntas que
estan relacionadas con el problema y la investigacion, el cual también sirve
de base para la determinacién de los objetivos y la fijacién de las hipotesis

de trabajo.

1.2.1. Problema general
¢, Cudl es el efecto de la aplicacion de metodologia Lean en la productividad

en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 20237

1.2.2. Problemas especificos

¢, Cudl es el efecto de la aplicacion de la herramienta VSM en la productividad

en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 20237

¢Cuél es el efecto de la aplicacibon de metodologia 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 solucion

al problema de investigacion, estos se dividen en:

1.3.1. Objetivo general

Explicar el efecto de la aplicacion de metodologia Lean en la productividad

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

Determinar el efecto de la aplicacion de la herramienta VSM en la
productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 2023.
Describir el efecto de la aplicacion de metodologia DMAIC en la

productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL, 2023

1.4. JUSTIFICACION
Las justificaciones se plantean con el fin de darle motivos para la realizacion
de la investigacion, esto debe enfocarse en aspectos como la teoria, los

conceptos, la metodologia y la parte aplicativa.

1.4.1. Justificacion metodologica
Con relacion a la parte metodologia se centra en realizar un estudio
con los pasos adecuados para la realizacion de diagnéstico de la
situacion actual para la cual se utilizan herramientas de calidad, muy
aparte de aplicar4 las oportunidades de mejora, que permiten
comparar resultados obtenidos con los datos previos de analisis inicial
de la empresa, a fin de determinar el efecto que produce la aplicacion
de metodologia en la productividad.

1.4.2. Justificacion teorica
En la parte tedrica, se hace énfasis en el uso de teorias y conceptos
de mejora de procesos, mejora de productividad, aplicando técnicas
y herramientas de metodologia Lean, que a la vez le permiten
desarrollar algunos conceptos nuevos relacionados con la mejora
correspondiente, en tanto, la generacién de este nuevo procedimiento

permite ser antecedente para otras investigaciones.
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1.4.3. Justificacion aplicativa
En relacion con la parte pragmatica se han determinado el desarrollo
de soluciones y estrategias que permitan mejorar la situacion
problematica de la investigacion, a ello se suma el desarrollo las
herramientas de tendencia Lean que encuentran los desperdicios

dentro de los procesos, y permite eliminarlos.

1.5. HIPOTESIS
Una forma de anticipar los resultados de una investigacion, es el desarrollo
de hipdtesis de investigacion, que permiten brindar un panorama futuro de

la investigacion, siendo ellos estructurado de la siguiente manera:

1.5.1. Hipotesis general
La aplicacién de metodologia Lean tiene un efecto positivo en la
productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL,
2023

1.5.2. Hipotesis especificas
La aplicaciéon de la herramienta VSM tiene un efecto positivo en la
productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana EIRL,
2023.
La aplicacion de la de metodologia DMAIC tiene un efecto positivo,
en la productividad en una empresa Comunicaciones Sur Peruana
EIRL 2023

1.6. VARIABLES
Con relacién 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: Metodologia 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, ademas de ello se hace la identificacion
de los principales indicadores para la medicién, analisis y el seguimiento de
cada una de ellas.

1.6.3. Operacionalizacion de las variables de estudio

Tabla 1. Operacionalizacion de variables de investigacion

Variables Dimensiones Indicadores
Independiente: VSM — Mapeo de la  Procesos principal
Metodologia Lean cadena de valor Actividades primordiales

Desperdicios
Oportunidades de mejora

Dependiente:

Productividad Procesos Productividad parcial
operativos
Factores Factor humano
productivos

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
En tanto, se considera a los antecedentes de investigacion a toda
informacion relacionada con la investigacion, siendo ellas que contenga
parte de estudio y conceptos de las variables, asi como los resultados y
objetivos similares al estudio.

2.1.1. Antecedentes internacionales
En el estudio desarrollado por Arriola (2018), en Espafa, sobre:
“Implantacion de herramientas Lean en una empresa del sector servicios”,
en el cual se centra como investigacion en la implementacion de metodologia
Lean en la forma de prestacion 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 investigacion es
realizar la implementacion de Lean dentro de una empresa del rubro de
servicios, esto en funcibn de los problemas y las soluciones
correspondientes a ello. Las fases para la implementacién empiezan por la

generacion de las estrategias, realizar el analisis de las herramientas a
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utilizar, la fase de implantacién, la medicion del rendimiento y la
retroalimentacion 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 implementacion ha logrado mejorar el compromiso de los colaboradores
en la mejora continua y percepcion 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 comunicacion dentro de la empresa, asi como la falta de gestién
entre las personas que realizan en el servicio de transporte, mejoramiento
de la gestidn aplicado en el mantenimiento, mejoramiento en el seguimiento
de la informacion y de los datos, mejoramiento en la falta de organizacién en
la parte logistica enfocado en los almacenes.

Ponce de Ledn (2014), en su investigacion realizada en Chile, sobre:
“Analisis de la implementacion de un modelo de gestiébn de procesos para
una compaiiia del sector telecomunicaciones”, hace analisis de la situacion
problematica donde determina que los procesos no estan acorde a las
responsabilidades y los roles correspondientes con la empresa, por lo que
hace una gestion de los procesos, el objetivo de la investigacion se centra
en determinar los factores para la implementacion de la gestiéon de procesos
en una empresa del rubro de telecomunicaciones, para ello debe de
determinar los indicadores mas importantes del modelo a implementar y
definir los parametros de implementacién del modelo de gestién de
procesos. Entonces sigue una metodologia que empieza don la

identificacion de los indicadores, definir los objetivos y su estructura, definir
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la tipologia y la formulacién de los indicadores, seleccién de los mas
relevantes y el registro correspondiente de cada uno de ellos. Dentro de los
indicadores propuestos se tiene porcentajes de catalogos de los servicios,
porcentaje de servicios prestados por sector, cobertura de servicios
prestados, cumplimiento de difusion de estandares, entre otros, de los cuales
se ha tenido en las mayores el cumplimiento de los indicadores.

Bernal (2018), en su investigacion 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 atencién al cliente, para ello se
hace la aplicacion de metodologia enfocado en el Aprendizaje Basado en
Problemas. el cual permite realizar un estudio a nivel de diagnéstico del
estado actual de la organizacion sobre el proceso de atencion al cliente.
Luego de identificado las falencias se procede a determinar el plan de
mejora, el cual se centra en establecer las estrategias de solucion
oportunidad PQR, que el cual implica considerar las peticiones
correspondientes, el tratamiento de quejas y la solucion a los reclamos.
Dentro de los resultados se ha de determinar la implementacion
correspondiente, por medio de herramientas de ingenieria que mejoren los
resultados del nivel de calidad en el proceso y la satisfaccion de los clientes.
Dentro de sus herramientas de mejora utilizadas se tiene; Diagrama de
tortuga, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Flujogramas y la
reestructuracion del area de servicio y atencion al cliente.

En otra investigacion realizada por Mula (2013), sobre: “Analisis de la

metodologia Lean aplicada a las TIC”, en el cual su objetivo es analizar el
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impacto que ha tendido la aplicacion de TIC y la metodologia Lean en el
campo de gestion de proyectos, para ello ha determinado la utilizacion de
herramientas como son el SIPOC y VSM, que son parte de la metodologia
Lean, a ello complementa con la aplicacion de herramientas de la gestion de
proyectos, tales como el Project System, la carta proyecto, método Triz,

WBS vy la gestion de los riesgos.

2.1.2. Antecedentes nacionales

En el estudio de Zuta (2018), realizado en Lima, sobre el tema de:
“Diagnostico e identificacion de oportunidades de mejora en la cadena de
suministro de un operador maovil en el Per(”, en esta investigacion 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 investigacion
la aplicacion de metodologia 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 recoleccion de informacion por medio de
entrevistas y la observaciones correspondientes, esto enfatizando los
reportes correspondientes. También se toma en consideracion la estadistica
proveida por Osiptel.

Apolinares & Lartiga (2021), en su investigacion realizada en Lima, sobre:
"Implementacién del ciclo Deming y su impacto en la eficiencia del area de
operaciones Claro HFC de la empresa DominionPeru 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 metodologia de investigacion es de enfoque

cuantitativo, disefio pre experimental, tipo aplicativo y las técnicas utilizada
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es la observacion como medio de recoleccion 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 investigacion, para ello se ha
determinado la mejora de eficiencia de 0.36 6rdenes de trabajo/h a 0.43
ordenes de trabajo/h, lo que permitido la mejora de eficiencia dentro de la
empresa.

Mejia & Gutierrez (2022), en su investigacion realizada en Lima, sobre:
“Implementacion de la metodologia Lean Service y la mejora en la
productividad del servicio de mantenimiento general en un taller mecanico
automotriz”, en ella se ha tenido el objetivo de implementar herramientas
Lean Service, para ello ha utilizado herramienta de mejora como el disefio
de una nueva Layout, la aplicacion de la mejora continuas, lo que implicar la
reduccion de los tiempos de actividades que no afiaden valor al proceso de
produccion, en ello se ha identificado las oportunidades y estrategias que
permitan mejorar los procesos, asi como los resultado de los procesos. En
cuanto a los principales resultados se ha tenido la disminuciéon de los
reprocesos en un 10%, lo que ha determinado la reduccion del 1% en el ciclo
de trabajo, mejora del cumplimiento de actividades en un 22%. Entonces se
concluye que la metodologia Lean permite incrementar la productividad de
los servicios.

En la investigacion realizada en Lima, por (Gamero, 2018), sobre el tema de
“Propuesta de mejora en el proceso de atencion de clientes telefénicos
postpago en una empresa de telecomunicaciones”, en el cual se ha tenido

el objetivo de analizar el proceso de atencién actual, por medio de
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herramientas de ingenieria, esto con el fin de reducir el tiempo de atencion
gue se le brinda al clientes, el incremento de la satisfaccion de los mismos.
Siendo el problema abordado sobre las queja y reclamos en el area de
atencion al cliente. Para el proceso de investigacion se usaran herramientas
tales como la gestion por procesos, el mapeo de procesos, el diagrama
SIPOC, la aplicacion de tendencias Lean, para la mejora de procesos de
atencion se ha determinado realizar un AMFE, Mejora continua, Metodologia
DMAIC. En los resultados se ha tenido existe relacion entre el tiempo de
atencion y el nivel de satisfaccion del cliente. El tiempo de atencién
registrado dentro de la atencién al cliente es de un promedio de 347
segundos, de los cuales 44 no afiaden valor a esta actividad, siendo ello un
desperdicio.

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Metodologia Lean

2.2.1.1. Fundamentos de la metodologia Lean
Avalos & Zenozéan (2023), cita a Blokdyn (2018), el cual indica que
esta metodologia Lean aplicada a servicios, se asienta en cinco
principios basicos siendo estos:
e La identificacion 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.
e Laidentificacién del flujo de valor. esto segun las necesidades
del cliente, que son en conjunto los factores de mejora de

satisfaccion del cliente.
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e El flujo en si, que es la optimizacion de la secuencia de cada
una de las actividades del servicio, para ello se debe establecer
la percepcién del cliente.

e El pull correspondiente a las necesidades y demanda la gdel
cliente de las actividades de flujo de valor y la entrega
pertinente.

e La tendencia a la perfeccion, con el servicio se desea brindar
las caracteristicas adecuadas que el cliente demanda.

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

proceso se pueden distinguir segun Benefield (2022) citado por

Avalos & Zenozan (2023), como la sobreproduccion, las demoras,

los movimientos o transporte innecesario, las desviaciones, la falta

de orientacion 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 reduccién del costo y la reduccion de tiempos de entregas,

esto con fines de mejorar el indice de satisfaccion al cliente, la
generacion de mejora calidad entregada, entre otros, entonces,
este modelo trabaja en funcion de:
e La planificacién acerca de la demanda del producto.
e La disposicion que se tiene del proceso en todo el flujo,
e La distancia que se tiene con las actividades de reduccion
al minimo.

e La operativa mejora en funcién de pequefas areas.
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e La transferencia que se genera de una unidad a otra,

e El establecimiento de un stock minimo.

e La existencia de personal que tenga multiples 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, asi
como el mejoramiento de los resultados permite a la vez
determinar los desperdicios del proceso, asi 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 metodologia 5s, asi como
la normalizacion, la visual Management, los Jidoka, los Heijunka,
los Kanban, la aplicacion de KPI, Dojo, entre otros.

Mula (2013), define desde su perspectiva los principios bajos los
gue trabaja el Lean, como filosofia, siendo ellos los siguientes:

e La generacion de valor agregado en funcién de las
necesidades de los clientes, entonces se entiende que los
clientes compran una solucién a sus problemas, lo cual se
puede suplir con un producto o una prestacion de un
servicio.

e La manera de identificar el flujo que genera valor, para ello
es identificar que actividades no generan valor y su
eliminacién en lo posible o su reduccién en frecuencia.

e La forma de generar el valor o la creacion directa de la

misma.
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e El sistema de produccion Pull, el cual implica utilizar el
sistema de produccion basado en la demanda y no en los
prondsticos generados por las ventas, que tiene un enfoque
a largo plazo.

e La busqueda de la perfeccion, para ello nos enfocamos en
el uso eficiente respecto a los recursos, la identificacion de
desperdicios y su eliminacion, la generacion del trabajo en
equipo, el trabajo con un ritmo de comunicacion y la mejora
continua correspondiente.

Barbachan & Quintana (2019), indica que las herramientas utilizadas
con mayor frecuencia para la mejora de procesos de atencion en
empresas del rubro de comunicaciones se tienen, la herramienta
metodoldgica 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, ademas de la reduccion de costos y por supuesto
el incremento de la flexibilidad.
Valverde (2024), indica que la metodologia Lean, permite mejora
aspectos de las empresas, como son:

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

e Mejora y compromiso con los conocimientos Lean.

e Mejora en el desarrollo de casa de calidad Lean

e Orientacion a la filosofia Lean

e Planificacibn en los aspectos de implementacién de

herramientas y técnicas Lean.
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e Ejecucion de las metodologias 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 relacion realizada por Arfman
et. at, (2014) citado por Valverde (2024), siendo ellos.
e La sobreproduccion respecto al producto.
e El tiempo de espera de la mano de obra, en cuando al uso de
elementos o maquinas.
e Eltransporte de elementos, maquinas y otros.
¢ El procesamiento que reduce la calidad.
e La existencia de inventarios, que procede esperas
innecesarias a futuro.
e El movimiento innecesario por parte de operaciones al repetir
actividades,
e Larealizacion de productos defectuosos.
En cuanto a la determinacion de los desperdicios generados en
servicios se pueden distinguir:
e La duplicacion de informacién o pedidos.
e Elretraso en la entrega de servicio.
e Laoportunidad para la retencion o la captacion de clientes para
nuevos pedidos.
e La escasa comunicacion, siendo a vez no muy clara, lo que
tergiversa el pedido del cliente.
e Elinventario incorrecto que en puede ser incapacitante para la

entrega de servicio.
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e La generacion de movimiento de entregas de pedidos.
e La generacion de dafios o errores en las transacciones,
generandose fallas.

Prieto & Silva (2024), citan a Bicheno y Holweg (2009), el cual indica
que las mudas dentro del sector de servicios, son la duplicacion, las
demoras, las pérdidas de oportunidad relacionado con el cliente, la
poca claridad en la comunicacion, 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 distribucion
aplicado a empresas del rubro de telecomunicaciones, enfatiza dos
productos como son los terminales méviles y los equipos mdviles, con
ello analiza aspectos como la gestion de pedidos, el almacenamiento
y el cumplimiento, la personalizacion y la postergacion, la
infraestructura de entregas, el transporte, el comercio electronico, la
gestiéon de los clientes y partes interesadas, el soporte técnico en un

servicio post venta y la gestion de la informacion y data de los clientes.

2.2.2. Productividad
Avalos & Zenozan (2023) cit a Kazukiyo (2014), el cual define a la
productividad como la parte cuantitativa de la produccion, el cual
relacionada la capacidad de producir con la calidad. En cambio, en
ese mismo entender Martinez (2016), menciona que la productividad
es la medicion de la eficiencia en el uso de recursos con fines de

generar la prestacion de servicios o la manufactura de productos.
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Para Peldez (2015), la productividad es el esfuerzo de los factores,
como es el caso de la materia prima, la mano de obra, los recursos
econdémicos, 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 utilizaciéon de
entradas. La medicion de la productividad se debe a las necesidades
de medir los intangibles, para ello se hace énfasis determinado por
los servicios de publicidad y consultoria. Entonces, la parte de
productividad es la combinacion que se realizar a través de los
servicios, entonces con ello interfiere tres factores de forma general,
gue 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, asi como los clientes internos que son los propios
colaboradores.

Alvarado (2022), menciona que la productividad, es un serie de
enfoques de caracter técnico y administrativo que permite mejorar la
rentabilidad desde las perspectivas econdmicas. Entonces la
productividad es el uso eficiente de recursos y demas factores que se
pueden utilizar en el proceso o en la prestacion de servicio, el camino
para la mejora de rendimiento es la reduccion de cantidades de

recursos, entonces la reduccion del tiempo es un factor importante,

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2/ | INVESTIGACION
<X

dentro de estas se pueden distinguir productividades como la laboral,
la productividad total y las productividades parciales, las cuales son
influidas por:

e El capital que es invertido.

La calidad y el nivel de disposicion que se tiene de los recursos
primarios,
e La calidad y cantidad del recurso humano,
e El nivel tecnolégico implementado.
e El sistema de trabajo de la empresa y organizacion.
e El entorno micro y macro econémico.
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
tecnoldgico.
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
comprensioén de la investigacion.
2.3.1. Calidad
Es el nivel de cumplimiento de las caracteristicas propias del servicio
o del producto, esto en funcién de una norma, politica, acuerdo, entre

el cliente y la empresa
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2.3.2. Duplicacion
Se presenta en servicios donde la informacion vuelve a entrar,

entonces se hacer la duplicidad en ellos detalles y caracteristicas.

2.3.3. Eficacia
Es la medicion 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
Filosofia enfocada en la gestibn de las pérdidas, es decir la
eliminacién 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, asi
como la identificacién de las etapas de transformacién del producto o

la prestacion de los servicios, siendo su principal aporte la distincién
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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 gestion

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, ademas 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 atencion implica desde la aceptacion del saludo.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE
El enfoque utilizado para realizar la investigacion es cuantitativo, de la cual
nos enfocamos en el andlisis de datos de informacién que se pueden
cuantificar, procesar mediante la estadistica y su interpretacion
correspondiente.

3.2. TIPO
Mientras que el tipo de investigacion utilizada es la aplicativo, ya que se trata
el problema de investigacion de una situacion real, con fines de mejorar el
nivel de productividad actual.

3.3. NIVEL
El nivel de investigacidn es explicativo, ya que se tiene una variable
dependiente y una independiente, por lo tanto se busca determinar el efecto

gue tiene una variable sobre la otra.
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3.4. DISENO
En cuanto al disefio es una investigacion no experimental, es decir no se
buscara realizar ningun experimento en relaciéon a las variables.
3.5. POBLACION Y MUESTRA
3.5.1. Poblacion
La poblacion para la investigacion se centra en los procesos de la
empresa Comunicaciones Sur Peru EIRL.
3.5.2. Muestra
La muestra representativa de la poblacién para la investigacién se
centra en los procesos de la empresa Comunicaciones Sur Perd
EIRL.
3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS
En relacion a las técnicas utilizadas para la investigacion se centra en la
observacion y el andlisis documental para la obtencion de informaciéon y
datos representativos para su analisis, procesamiento e interpretacion.
3.6.1. Técnicas
En cuanto a las técnicas utilizadas se tienen:
e La observacion
e El andlisis documental.
3.6.2. Instrumentos
Los instrumentos utilizados son:
e Las guias de observacion

e Las guias de analisis documental.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Determinaciéon de la metodologia Lean y pensamiento Lean aplicado a

empresas comerciales del sector telecomunicaciones.

4.1.1. Actividades involucradas con el negocio
En el proceso de atencion al cliente, se suele tener actividades
frecuentes como realizar de forma cortes la bienvenida de los
usuarios o clientes, esto permite realizar un analisis de las
necesidades del cliente, asi como la atencion 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 satisfaccion. por lo tanto, para
algunos de estas actividades de suelen aplicar medios tecnoldgicos y

electrénicos.
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Tabla 2. Actividades relacionadas con la atencién 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 dia, es decir pueden ser
buenos dias, asi como buenas tarde o
por ultimo buenas noches.

Luego de ello se hace la presentacion
con el primer nombre, asi como el
primer apellido.

Se hace la correspondientes solicitud
hacia el cliente, requerimiento para ello
su nombre completo y la identificacién
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 informacién de la importancia acerca
del estado de la linea.

Se procede arealizar a la reformulacién
de los acuerdos con el cliente.
Se hace la correspondiente entrega del

cédigo de atencion hacia el cliente.
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Se realiza la atencién de las Para ello se hace énfasis en el registro
necesidades que tiene el cliente 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
cbdigo de atencion, 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 Ila
reformulacion de los acuerdos.
Se procede a realizar el agradecimiento
al cliente por la respectiva llamada.
Asi como el proceso de despedida con
el cliente, esto respetando el protocolo
de atencién de forma completa.
Finalmente de hace la transferencia  Entonces, en este proceso de hace el
del clientes 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 culminacion del

proceso de atencion de llamadas

Fuente: Elaboracion propia
De la misma manera que se hace reconocimiento de las distintas
actividades, se hace la identificacion de las tablas de desperdicios
aplicado a este sistema de trabajo, para ello se establecen los criterios

necesarios para el analisis e interpretacion correspondiente.

Tabla 3. Identificacion de los desperdicios dentro de las actividades

Modo de Desperdicio Identificacion

Falta de generacion de valor Realizar visitas a los proveedores
Malos disefios en proyectos pilotos
Falta de estandarizacion de procesos de atencion
Sobreproduccion Extensivo saludo por parte del agente
Uso de parafraseo durante la conversacion
Uso de técnicas poco claras y confusas para el
cliente
Uso repetitivo de preguntas
Resumen argumentativo para el cliente
Inventarios Realizar el registro de informaciébn en varios
aplicativos
Generacion de plantillas y formato de llenado de
informacion con innecesarios detalles.
Defectos Interrupciones por parte del cliente
Realizacién de preguntas innecesarias
Realizar la consulta por medio de otros aplicativos
Realizar tareas extras en tiempo de llamadas y

atencion
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Corte de llamadas

Transporte Revision 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 informacion al
proveedor

Velocidad de transcripcion de parte del agente

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2. Particularidades para el desarrollo de la matriz QFD

Se debe determinar los aspectos o requerimientos que tiene el cliente

Gréfico 1. Requerimientos del cliente

- | 178 | 150 |Ab=ncion rEpkda

18 | 100 |Lengusie atecimoo y sencilo

B0 [Abencion comda

B0 |Abencion sin procedimientos
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20 |Conocimienio de procedmienios

70 |Atencitn oportuna

7.0  |Abencion efactiva

120 |Abencion Tiexive

SIE|E[E|E|EB|8|R

7.0 |Abencion pertinents
T —

Fuente: Elaboracion propia

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

caso de atencion rapida, el tratamiento del cliente con lenguaje
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adecuado, una atencion corrida y sin interrupciones, una adecuada
atencion al cliente, la prestacion de la soluciébn a la primera
oportunidad, el conocimiento adecuado de las personas que atienden,
ademas 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 comparacion con la

empresa.

Grafico 2. Aspectos comparativos de la competencia

—s— Compelitor 2 —s— Compsior 3

= |Empresa

w | Compastar
ra | Compasiarz
k| Compatsard
ta [ Compatsard
ra [Compaitors

o
[ 5]
LE]
5]
[ X]
A

Fuente: Elaboracion propia

En el gréfico se establecen los valores correspondientes a la
competencia, en el cual se establecen las indicaciones
correspondientes, para ello, los valores superiores se centran en 5y

4, mostrando mejor respuesta ante los problemas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

Establecimiento de los requisitos técnicos, esto en funcién 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.

Grafico 3. Requerimientos de la parte técnica.
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Fuente: Elaboracion propia

En la grafica se aprecia, todos los requisitos de la parte técnica, en el
cual se considera algunos factores como:

e Lostiempos que le quitan valor, siendo ellos improductivos, los
cuales reducen el valor y la importancia de la llamada.

e La necesidad de capacitaciones de parte de los agentes para
la atencién de las llamadas y las necesidades que tiene los
clientes.

e Las actividades que no generan valor, lo que implica tener
consideracion solo con las actividades principales y eliminar las
actividades que no afiaden valor, las que se conocen como
desperdicios.

e La generacion de una curva de aprendizaje.

e La velocidad para la transcripcién de los datos necesarios de

los clientes.
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e Las aplicaciones del negocio, lo que implica tener el
conocimiento necesario para la atencion del cliente.

e Elrendimiento y el logro de metas.

e Los mensajes utilizados de forma pertinente para hacer la
bienvenida hacia el cliente, siendo ello el inicio de la
conversacion y de establecer la comunicacion.

e el uso de la paréafrasis de clientes, lo que implica tener poca
claridad en la comunicacion.

e EIl servicio y la atencion prestada, siendo esto un aspecto
importante para generar la satisfaccion del cliente.

e La generacion de los servicios complementarios.

e Los convenios que se pueden establecer, con el servicio o
producto.

e Los materiales adicionales utilizados durante el proceso de
atencion y los materiales complementarios.

e La adicion de servicio pos venta y pos atencion.

Entonces, para establecer los requerimientos de calidad, lo que
permite tener las funcionalidades del proceso, esto en funcion de la
necesidad de calidad, lo que permite establecer los métodos de
realizacion, para ello se establece los requerimientos del cliente, esto

establecimiento las caracteristicas técnicas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




<% | VICERRECTORADO,DE
9 INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV

Graéfico 4. Relaciones de las necesidades de los clientes con los aspectos técnicos
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Fuente: Elaboracién propia

De lo correspondiente con el grafico, se establece las relaciones que
se presentan entre las funciones del proceso analizado y de las deméas
necesidades de los clientes, lo que implica tener la oportunidad de

establecer objetivos.

Gréfico 5. Simbologia utilizada en QFD

Strong Felationship 9
Mloderate Relationship 3
‘weak Relationship 1

Strong Positive Correlation

Megative Correlation
Strong Megative Carrelation
Objective [= To Minimize
Objective |5 To Maximize

C)
o)
A
.I_I_
+ Positive Correlation
A
v
A
X

Objective |5 Ta Hit Target

Fuente: Elaboracion propia

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

gréfica 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 moderacion y tiene un
simbolo circular y un triangulo de valor 1, que establece una relacion
baja.

De la misma manera se tiene simbolo de doble mas que implica una
correlacion fuerte positiva, un simbolo de valor mas que implica una
correlacion positiva, de los otros motivos se tiene el valor negativo que
implica una correlacion negativa y un simbolo de triangulo invertido de
color azul que implica una correlacion negativa fuerte.

En tanto los simbolos de color negro se tiene un triangulo negro
invertido que implica la minimizacion, un triangulo negro que implica
realizar la maximizacion y una simbologia X que implica un objetivo a

consequir.
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Grafico 6. Establecimiento de las correlaciones de las caracteristica de calidad
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Fuente: Elaboracidon propia

Del grafico se aprecia que los valores entres las correlaciones se hace
en funcién de las necesidades, en el cual implica la maximizacion 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 priorizacion para realizar los

objetivos.

Gréfico 7. Generacion de objetivos de calidad.
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Fuente: Elaboracion propia
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Del gréfico, se establecen los objetivos que se desean conseguir, para
ello se debe establecer los factores segun las necesidades de los
clientes, esto en funcién de la calidad que desean, para ello se
establece las necesidades y se debe de jerarquizar, siendo algunas
de ellas:
e La necesidades de capacitaciones para los agentes, con el fin
de establecer las expectativas de atencion al cliente.
e La remodelacién de la estructura y de la parte fisica para la
atencion del cliente.
e La generacion de uniformidad entre los colaboradores.
e La generacion de una mejor atencién hacia los clientes
e El establecimiento de los procedimientos necesarios.
e Laremodelacion de la infraestructura de trabajo.
e Larenovacion de enseres dentro de los ambientes de trabajo.
e La generacion de tarifas y formas de trabajo excepcionales,
esto segun el trabajo.
e La generacibn de nuevas alternativas de trabajo, sin
desperdicio.
e La generacion de planes de mantenimiento, aplicado de forma
mensual
e La mejora de los procesos de planificacion del trabajo,
e La mejora de los servicios de posventa y sobre los servicios de
pos atencién al cliente,
e La generacion de un clima para convenios en aspectos de

servicios y la generacién de trabajo.
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e La mejora de calidad de atencion, estableciendo el clima
propicio.
e La generacion de un sentido de fidelizacion con el cliente.
Entonces, ya establecido el método de objetivos se debe establecer el plan
de trabajo, ademas de establecer los factores de calidad en funcién de la

grafica QFD, lo que implica tener consideracion de las necesidades de la

calidad.
Tabla 4. Conclusiones QFD
Factores de Calidad - QFD Descripcidn de la conclusion
Actual método de trabajo Se debe tener consideracién con la

mejora de actividades, teniendo los
valores de 9, lo que implica realizar la
capacitacion, se deben de establecer
las necesidades del cliente, tener mejor
disposicion de atencibn y esto en
correlacién con los requisitos técnicos
de forma especifica.

Nociones de andlisis de la competencia Se debe establecer los procedimientos
necesarios para mejorar las ventajas y
factores  competitivos del area
comercial, lo que implica tener
diferenciacion sobre la competencia.

Correlaciones de los aspectos técnicos Es importante considerar que las

y necesidades relaciones deben estar en funcion de

las condiciones, ademas de las
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técnicas necesarias y de las
caracteristicas necesarias de los
clientes, esto en consideracion de las
fortalezas propias y de las debilidades
gue deben contrarrestarse con las
fortalezas propias de la empresa.
Generacion de las actividades en Entonces, las actividades toman mayor
funcién de los objetivos importancia con el establecimiento de
los objetivos, es decir la realizacion de
las capacitaciones, la mejora de planes
y su implementacion, la asignacion de
incentivos en caso de objetivos

logrados.

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 8. Esquema QFD
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Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3. Andlisis de la cadena de valor de proceso VSM

Determinacion de VSM actual.
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Grafico 9. Método actual para cadena de valor en proceso de llamadas
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Fuente: Elaboracion propia
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Identificacion de las oportunidades de mejora para la reduccion de desperdicios.

Proveedor

Diario.

Gréfico 10. Identificacion de desperdicios en VSM actual
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Propuesta de método de trabajo, eliminacion de desperdicios

D iari

Grafico 11. Método propuesto de VSM propuesto
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Impacto de VSM

Tabla 5. VSM comparacion.

Tiempo Actual Propuesto  Impacto
AV 405 405 0
NAV 90 0 -100.00%
Total 495 405 -18.18%

Fuente: Elaboracion propia
Se ha eliminado los tiempos improductivos, en la atencion de llamadas, en lo
generar se ha reducido el 18.18% del tiempo total.

Determinacion de las mejoras correspondientes a la atencion de llamadas diarias.

Tabla 6. Productividad actual

(%]
©

o (%) -(‘?5 ©
je S £ S
o] ) © o S
g g =& L % S § © B
S = &g 2 2 a @ Q S
o 5 §5 g z T 2 2 o
=2 [ = 4 © T I Ll Ll o

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 9452% 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: Elaboracion propia
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Grafico 12. Eficiencia y productividad método actual de trabajo
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Fuente: Elaboracidon propia

Tomando en consideracion se aprecia una media del 84.31% de productividad, la
cual se espera mejorar con las correspondientes identificaciones de los
desperdicios, haciéndola mas eficiente para la atencion de llamadas y consultas
por parte de nuestros clientes.

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

@
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1 45 44 75 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 75 7.5 100.00% 100.00% 100.00%
5 42 41 8.1 7.9 9753% 97.62%  95.21%
6 45 44 7.9 7.8 98.73% 97.78%  96.54%
7 44 42 7.8 75 96.15% 95.45%  91.78%
8 50 49 75 7.5 100.00% 98.00%  98.00%
9 53 50 75 7.5 100.00% 94.34%  94.34%
10 52 50 7.6 75 98.68% 96.15%  94.89%
11 53 50 7.5 7.4 98.67% 94.34% 93.08%
12 52 51 75 7.5 100.00% 98.08%  98.08%
13 50 49 75 7.3 97.33% 98.00%  95.39%
14 48 47 7.8 75 96.15% 97.92% 94.15%
15 46 45 8.1 7.9 9753% 97.83% 95.41%
16 49 48 8.2 8.1 98.78% 97.96%  96.76%
17 50 49 75 7.6 101.33% 98.00%  99.31%
18 48 47 7.7 75 97.40% 97.92%  95.37%
19 50 48 7.6 75 98.68% 96.00% = 94.74%
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20 54 53 75 7.5 100.00% 98.15%  98.15%

21 49 48 7.5 7.5 100.00% 97.96% 97.96%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 13. Eficiencia y productividad método propuesto de trabajo
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Sea aprecia de los valores de productividad, eficiencia y eficacia, estan
superiores al 90% para el método propuesto de trabajo.

Comparacion de método de trabajo.

Tabla 8. Comparacidon 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: Elaboracion propia
Se tiene un incremento del 14.71% en la mejora de productividad esto debido a la
aplicacion de las mejoras correspondientes y reduccion de desperdicios, teniendo

mejores consideraciones con los tiempos de atencion.

Grafico 14. Comparacion de la productividad.
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Fuente: Elaboracion propia
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Se aprecia el incremento de las mejoras correspondientes, siendo el método

propuesto con mejor productividad.

4.2. Discusion

En el estudio desarrollado por Arriola (2018), las fases para la
implementacion empiezan por la generacion de las estrategias, realizar el
analisis de las herramientas a utilizar, la fase de implantacion, la medicion
del rendimiento y la retroalimentacion 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 implementacion ha logrado mejorar el compromiso de los
colaboradores en la mejora continua y percepcion 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 comunicacién dentro de la empresa, asi como la
falta de gestidon entre las personas que realizan en el servicio de transporte,
mejoramiento de la gestién aplicado en el mantenimiento, mejoramiento en
el seguimiento de la informacion y de los datos, mejoramiento en la falta de
organizacién en la parte logistica enfocado en los almacenes.

Ponce de Ledén (2014), sigue una metodologia que empieza don la
identificacion de los indicadores, definir los objetivos y su estructura, definir
la tipologia y la formulacion de los indicadores, selecciéon de los mas
relevantes y el registro correspondiente de cada uno de ellos. Dentro de los
indicadores propuestos se tiene porcentajes de catalogos de los servicios,

porcentaje de servicios prestados por sector, cobertura de servicios
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prestados, cumplimiento de difusién de estandares, 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 solucion
oportunidad PQR, que el cual implica considerar las peticiones
correspondientes, el tratamiento de quejas y la solucion a los reclamos.
Dentro de los resultados se ha de determinar la implementacion
correspondiente, por medio de herramientas de ingenieria que mejoren los
resultados del nivel de calidad en el proceso y la satisfaccion de los clientes.
Dentro de sus herramientas de mejora utilizadas se tiene; Diagrama de
tortuga, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Flujogramas y la
reestructuracion del area de servicio y atencion al cliente.

En otra investigacion realizada por Mula (2013), en el cual su objetivo es
analizar el impacto que ha tendido la aplicacion de TIC y la metodologia Lean
en el campo de gestidon de proyectos, para ello ha determinado la utilizacion
de herramientas como son el SIPOC y VSM, que son parte de la metodologia
Lean, a ello complementa con la aplicacion de herramientas de la gestion de
proyectos, tales como el Project System, la carta proyecto, método Triz,
WBS y la gestion de los riesgos.

En el estudio de Zuta (2018), en esta investigacion 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 investigacion la aplicacion
de metodologia 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 recoleccion de informacién por medio de entrevistas y la
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observaciones correspondientes, esto enfatizando los reportes
correspondientes. También se toma en consideracion la estadistica proveida
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 investigacion, para ello se ha determinado la mejora de
eficiencia de 0.36 6rdenes de trabajo/h a 0.43 érdenes de trabajo/h, lo que
permitido la mejora de eficiencia dentro de la empresa.

Mejia & Gutierrez (2022), en ella se ha tenido el objetivo de implementar
herramientas Lean Service, para ello ha utilizado herramienta de mejora
como el disefio de una nueva Layout, la aplicacion de la mejora continuas,
lo que implicar la reduccion de los tiempos de actividades que no afiaden
valor al proceso de produccion, en ello se ha identificado las oportunidades
y estrategias que permitan mejorar los procesos, asi como los resultado de
los procesos. En cuanto a los principales resultados se ha tenido la
disminucién de los reprocesos en un 10%, lo que ha determinado la
reduccion del 1% en el ciclo de trabajo, mejora del cumplimiento de
actividades en un 22%. Entonces se concluye que la metodologia Lean
permite incrementar la productividad de los servicios.

En la investigacién realizada en Lima, por (Gamero, 2018), para el proceso
de investigacién se usaran herramientas tales como la gestion por procesos,
el mapeo de procesos, el diagrama SIPOC, la aplicacion de tendencias Lean,
para la mejora de procesos de atencion se ha determinado realizar un AMFE,

Mejora continua, Metodologia DMAIC. En los resultados se ha tenido existe
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relacion entre el tiempo de atencién y el nivel de satisfaccion del cliente. El
tiempo de atencion registrado dentro de la atencidén al cliente es de un
promedio de 347 segundos, de los cuales 44 no afiaden valor a esta
actividad, siendo ello un desperdicio.

En cuanto a los resultados de la presente investigacion, se ha tenido, los
siguientes aspectos que son:

La identificacion de desperdicios en algunos procesos como son:

La realizacidbn de visita hacia los proveedores que genera la
disminucién de valor, asi como los problemas de proyectos pilotos, la
falta de estandarizacién del proceso.

e La generacion de sobreproduccion, 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.

e Lageneracion de inventario y de los registros de informacion por otros
aplicativos, la utilizacion de formatos para el llenado de informacién
con el pedido de detalles innecesarios.

¢ En cuanto a los defectos se presentan las interrupciones por parte de
los clientes, la realizacion de las consultas por medio de los otros
aplicativos, la realizacién de tareas de forma extra, ademas de los
tiempos de llamadas dedicadas exclusivamente para la atencion, la
generacion de corte de llamadas.

e En cuanto al transporte para el cual se hace la revision de aplicativos

gue no correspondientes.
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e La efectuacion del movimiento y la transferencia de llamadas en el
mismo operador.

e La generacion de demoras, en las que se presenta el uso incorrecto
de las herramientas y los aplicativos necesarios, la generacion de
retrasos en la entrega de informacion correspondiente con el
proveedor y la velocidad de transcripcion por parte del agente.

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

e Lareduccion del 18.18% en el tiempo de atencion, eliminando los

desperdicios del tiempo.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

Conclusiones

Conclusion general

La aplicacion de la metodologia 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 caracteristicas
necesarias de calidad, esto enfocandose en los procesos, la reduccion de
desperdicios, siendo ellos importante para la solucion de cada uno de los
problemas.

Primera conclusion especifica

El uso de QFD, como herramienta de mejora, implica establecer las
condiciones y los requerimientos de calidad, en funcion de las capacidades
técnicas, para ello es importante el tiempo de atencién, el modo y las
caracteristicas de atencién a los clientes, ademas de las capacitaciones y
mejoras correspondientes.

Segunda conclusién especifica

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

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

para establecer la resolucion de los problemas importantes.
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RECOMENDACIONES

Recomendacion general

Es importante considerar las herramientas de estudio de tiempos, para
determinar de forma especifica 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 atencion.

Primera recomendacién 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 recomendacion especifica

Un aspecto importante es establecer los procedimientos para cada proceso,
lo que permite el logro de obijetivos, la aplicacion de herramientas Lean, con

fines de mejora correspondiente.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

BIBLIOGRAFIA

Alarcon, V. (2015). Lean para la optimizacion de procesos administrativos:
aplicacion al proceso de reconocimiento de créditos de practicas académicas
externas. http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/137807/El-rol-de-
la-inversion-publica-en-el-desempeno-economico-regional-del-Peru-2001-
2014.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Alvarado, P. (2022). Implementacion de Lean Service para mejorar la
productividad del servicio de una empresa de gestion de informacion afio -
2020.

Apolinares, I., & Lartiga, A. (2021). Implementacion del ciclo Deming y su impacto
en la eficiencia del area de operaciones Claro HFC de la empresa
DominionPeru Soluciones y Servicios SAC, Lima 2020.

Arriola, N. (2018). Implantacion de herramientas Lean en una empresa del sector
servicios.

Avalos, A., & Zenozan, J. (2023). Propuesta de mejora utilizando herramientas
Lean Service en los trabajos de mantenimiento industrial para incrementar la
productividad de una empresa contratista, Trujillo, 2022.

Barbachan, A., & Quintana, I. (2019). La metodologia Lean para mejora el
proceso de atencion al cliente en empresa de telecomunicaciones. Revision
de la literatura cientifico. 1-41.

Bernal Castrillon, F. (2018). Propuesta de mejoramiento del proceso de servicio al
cliente, en la empresa Genionet Telecomunicaciones S.A.S. Universidad
Militar Nueva Granada, 1-97.
https://repository.unimilitar.edu.co/handle/10654/20732#.ZFGLOVMUHKA.me

ndeley

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Enriquez, M. (2020). Implementacién de un plan de desarrollo turistico local en el
distrito de Cabanillas - Provincia de San Roman - Puno.

Gamero, K. (2018). Propuesta de mejora en el proceso de atencién de clientes
telefénicos postpago en una empresa de telecomunicaciones.

Gomez, A. (2022). La administracion de contratos de obras en la Municipalidad
Distrital de Ventanilla y su impacto en las necesidades de la poblacion de
escasos recursos del distrito de Ventanilla en el periodo 2019-2020.

Gracia, N. (2020). Lean office: Método aplicado a procesos administrativos ante
exceso de ventas de articulos de joyeria.

Gutiérrez, S. (2019). Lean para la optimizacion de procesos administrativos:
aplicacion al proceso de reconocimiento de créditos de practicas
acadeémicas externas. http://zaguan.unizar.es/TAZ/EUCS/2014/14180/TAZ-
TFG-2014-408.pdf

Hurtado, A. (2022). Aplicacion de Lean Office para mejorar la eficiencia en el
proceso de liquidacion de beneficios sociales de una Entidad Publica.
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/47102/Gutierrez_
RS-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Lépez, X. (2020). V. S. M: herramienta clave de la mejora continua metodologia y
aplicacion.
http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:H6kmFsNfjKkJ:pa.b
ibdigital.ucc.edu.ar/2805/&cd=2&hl=es-419&ct=clnk&gl=pe

Mejia, D., & Gutierrez, S. (2022). Implementacién de la metodologia Lean Service
y la mejora en la productividad del servicio de mantenimiento general en un
taller mecanico automotriz. 0-3.

Mula, I. (2013). Andlisis de la metodologia Lean aplicada a las TIC.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2/ | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Ponce de Ledn, M. (2014). Andlisis de la implementacién de un modelo de gestion
de procesos para una compafiia del sector telecomunicaciones.

Prieto, I., & Silva, J. (2024). post venta en tiendas presenciales en Lima de una
empresa de telecomunicaciones en el Peru para reducir los tiempos de
atencion mediante herramientas de Lean Service y estandarizacion de
trabajo.

Salas, H. C., & Galicia, M. A. (2021). Propuesta de implementacion de
herramientas Lean Office en el proceso de compras para disminuir los gastos
administrativos de una empresa del sector financiero.

Ticona, H. (2022). Aplicacion de Lean Six Sigma para mejorar el subproceso de
reparacion de averias en enlaces de comunicaciones. 25(1), 205-216.

Valverde, H. (2024). Propuesta de mejora de la calidad mediante la
implementacion de técnicas Lean Service en el area de servicio de mecanico
de una empresa automotriz.

Zuta, V. (2018). Diagnéstico e identificacion de oportunidades de mejora en la

cadena de suministro de un operador moévil en el Pera.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

N
@é INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

VICERRECTORADO DE

) TESIS UANCY {3/ INVESTIGAGION

7

ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORAQI(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega:__ 28/08/2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: REYNA VILMA COLLANQUI SUCASACA
Direccion: JR. LOS CONDES URB. EL SOL ME L7

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 70340651

Teléfono: 949635327 email: 1996¢collanquic@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIAS ¥ CIENCIAS PURAS
Escuela Profesional 0 Mencion: INGENIERIA INDUSTRIAL
RO INDUSTRIAL

Titulo o Grado Académico a optar: [NCGIENIE

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:
Trabajo de Investigacién [ ] Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional [ ]  Trabajo Académico ]
Titulo: METODOLOGIAS LEAN Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA

COMERCIAL, 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos): metodologias , gestién, productividad, inventarios , cliente

.Esta obra se desarrollé en la UANCV 1.2?

I

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el

dep6sito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller  x Titulo 2da Especialidad ‘Maestria Doctorado
3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (Anicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pera y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

l:l Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

l:] No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al ptblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
.Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opciéon “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Perti goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
|:| Nacional

Linea de investigacion: GES'I ION DE OPERACIONES Y PROCESOS -P20

28 de Agosto del 2024

Firma de Autor huella digital Fecha
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