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RESUMEN

En la presente investigacion se tiene el objetivo general de conseguir una
optimizacion en la gestion de operaciones en el area de beneficios sociales con la
aplicacion de las herramientas Lean para el incremento de la productividad de la empresa
inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C., para ello se realiz6 un diagnostico de las operaciones
de la empresa, lo que sirvio para el disefio de las herramientas Lean que posteriormente
se implementaron, con lo cual se determing la eficiencia y eficacia de la productividad,
habiéndose obtenido un incremento importante, se analizé el impacto financiero que
conlleva la implementacion obteniéndose un beneficio econdmico — financiero, en base a
ello se partié con una hipdtesis para lograr un aumento de la productividad mediante la
optimizacion en la gestion relacionada a las operaciones y la necesidad actual de la
empresa por una implementacion de mejoras partiendo de un pensamiento esencial que
tienen todas las organizaciones.

Para el desarrollo de la tesis se consideré como muestra a 334 clientes recurrentes
de la empresa, asimismo para tal fin se utilizaron en la metodologia las técnicas de
encuesta y la visualizacion para la obtencion de informacion que permitié conocer la
situacion y poder interpretar la hipdtesis planteada, asimismo la propuesta metodoldgica
estd basada en una verificacion de los desperdicios que tengan que ser reducidos
progresivamente con el fin de utilizar para dicho objetivo herramientas basadas en la
filosofia lean, de acuerdo a la presente investigacion se utilizaron las siguientes
herramientas: Estandarizacion, las 5’S y VSM, ademas se logran identificar las
principales deficiencias en la empresa en estudio, siendo las principales: Deficiencias en
la mala gestion de operaciones, retrasos en la elaboracion de expedientes y una mala

organizacion del area.

Palabras claves: Optimizacién, Gestién de operaciones, Lean y Productividad
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ABSTRACT

The general objective of this investigation is to achieve an optimization in the
management of operations in the area of social benefits with the application of Lean tools
to increase the productivity of the real estate company Opcion Hogar S.A.C., For this
purpose, a diagnosis of the company's operations was made, which served for the design
of the Lean tools that were subsequently implemented, with which the efficiency and
effectiveness of productivity was determined, having obtained a significant increase, the
financial impact of the implementation was analyzed, obtaining an economic-financial
benefit, based on this, we started with a hypothesis to achieve an increase in productivity
through optimization in the management related to operations and the current need of the
company for an implementation of improvements based on an essential thought that all

organizations have.

For the development of the thesis was considered as a sample of 334 recurring
customers of the company, also for this purpose were used in the methodology survey
techniques and visualization to obtain information that allowed to know the situation and
to interpret the hypothesis put forward, also the methodological proposal is based on a
verification of waste that have to be progressively reduced in order to use for this purpose
tools based on the lean philosophy, according to this research the following tools were
used: Standardization, the 5'S and VVSM, also the main deficiencies in the company under
study were identified, being the main ones: Deficiencies in the management of operations,

delays in the preparation of files and poor organization of the area.

Keywords: Optimization, Operation management, Lean and Productivity
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INTRODUCCION

A lo largo del tiempo y en la actualidad el sector empresarial ha tenido como
objetivo alcanzar la competitividad que exige la industria, como también es el caso del
sector inmobiliario, sin embargo, uno de los principales problemas que no le permite

crecer sigue siendo la productividad.

Asimismo, el sector construccion también tiene inconvenientes para alcanzar este
fin, como es la falta de eficiencia y bajo rendimiento para obtener beneficios, esto
principalmente por los altos costos en recursos y falta de técnicas innovadoras que
incluyan tecnologia que faciliten los procesos operativos de construccion, esto se
evidencia en que hoy en dia y desde hace décadas el sector de la construccion se ha ido
convirtiendo en uno de los pocos en que el presupuesto real es mayor que el planificado,
ocurriendo principalmente por una falta de control en las desviaciones no previstas en el
proceso de ejecucion, asimismo en los proyectos inmobiliarios también se presentan
dichos problemas, por ello surge la necesidad de mejorar la gestion de proyectos con la

implementacion de herramientas metodoldgicas.

Por estos problemas es que se realizo la presente investigacion, ya que se quiere
optimizar la gestion de operaciones y asi incrementar la productividad, asi como traer
mayores beneficios sociales para la empresa mediante el uso de las herramientas Lean

que aporten tales beneficios.

En el ler capitulo se aborda el planteamiento teérico donde se define el problema
de la investigacion con los objetivos y bases tedricas de los conceptos y herramientas
utilizadas en la presente tesis 5’S y VSM, finalmente se presenta la Hipotesis donde se

define lo que se esta buscando y tratando en la presente tesis.
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El 2do capitulo explica el Planteamiento Operacional, Andlisis de datos, técnicas

e instrumentos utilizados, asi como el campo de verificacion y las estrategias de

recoleccion de datos, de acuerdo a los recursos humanos y financieros de la organizacion.

En el 3er capitulo se realizo la situacion actual de la empresa, como se encontraba

el area de estudio.

Para finalizar en el capitulo 4, se tiene los resultados, donde se implementé las
herramientas Lean a el area de beneficios sociales de la empresa inmobiliaria Opcion

Hogar SAC, se vio cual era la eficacia inicial y final y segun esto se hall6 la productividad.
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1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. Planteamiento del Problema

1.1.1. Determinacion del Problema

Desde tiempos remotos hasta la actualidad la productividad ha sido y es el
principal inconveniente del sector empresarial, volver una empresa productiva repercute
directamente en la competitividad debido a las altas exigencias de desempefio dentro de
la industria, incluso en el sector de construccidn se presencia distintos inconvenientes. Se
considera al sector de construccién como un campo poco eficiente debido a los altos
costos de los recursos, la baja calidad de productos culminados, el bajo rendimiento, los
bajos beneficios y técnicas operativas de edificacion conservadoras sin implicar
tecnologia. Ademas, es uno de los pocos negocios donde la mayoria de costos reales son

mayores a los costos planificados (Baladrén, 2017).

La coyuntura politica y respecto a la situacion actual a causa de la pandemia es
que ha ocasionado que muchas familias opten por buscar alternativas mas economicas
como vienen a ser los proyectos sociales a fin de poder obtener una vivienda de acuerdo
a sus ingresos disponibles, de igual manera hay empresas inmobiliarias que proponen
soluciones comunitarias como son los programas basados en la vivienda social con el fin
de que todos puedan tener una vivienda propia. Sin embargo, segun la ONU y de acuerdo
a sus estadisticas en la actualidad mas de 1 billon de familias residen en lugares de baja
calidad, como también sin los servicios basicos, viviendo propensos a la precariedad,
demostrando de esta manera la existencia de un problema habitacional alrededor del

mundo (Sanchez, 2019).

El area social ofrece a las empresas inmobiliarias detectar las necesidades
cambiantes de las familias en un contexto de mdaltiples realidades a fin de brindar a las

familias un adecuado hogar (Ibafiez, 2021). Ademas, que en nuestro pais se ha ido dando
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un crecimiento muy notorio en el sector inmobiliario gracias a jovenes emprendedores,

generandose asi un aumento en el progreso de construcciones por parte de empresas
privadas, reconociendo de esta manera la demanda activa de viviendas propias por parte

de los ciudadanos gracias a su capacidad adquisitiva (Casa, Tito, & Vargas, 2016).

Por lo expuesto anteriormente, se podria afirmar que el entorno social resulta muy
Ilamativo y cambiante, ademas se tiene como un punto favorable el aumento exponencial
de la poblacién en dichos lugares precarios para vivir, sobre todo las que se encuentran
en las zonas rurales, lo cual brinda oportunidades para ofrecer hogares basados en el

servicio social acordes a las necesidades de los posibles clientes.

El area de beneficios sociales en la empresa Opcion Hogar S.A.C es la encargada
de brindar asesoria y dar seguimiento de principio a fin a los proyectos de caracter
benéfico, el programa o subsidio es “Techo Propio”, el cual es previo convenio con la
entidad técnica autorizada por el estado, existe mucha demanda por personas que buscan
tener su vivienda propia, es por ello que la empresa objeto de estudio, ayuda a que las
personas puedan postular a dicho programa, pero existen problemas en la gestion de
operaciones de la empresa que esta influyendo en la productividad de la misma, de esta
manera la eficiencia y eficacia de los procesos que se cumplen en la empresa se ven
afectados, es por ello que se requiere realizar una mejora en la gestion de operaciones que
intervenga en los costos operativos, en el flujo de los procesos y poder estandarizar estos
para llevar las actividades de manera ordenada y sistematizada con finalidad de lograr los

indicadores trazados.

La empresa inmobiliaria afronta los siguientes problemas repetitivos:

e Insatisfaccién del cliente debido a los retrasos en la elaboracion de expedientes
para los programas ofrecidos por la empresa, cuyo parametro establecido es de 1

mes y medio para la entrega completa del mismo.
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¢ No existe una adecuada gestion de las operaciones en la empresa, por lo que

algunos procesos carecen de supervision.
e Mala planificacion de expedientes ya que en ocasiones los archivos se

desorganizan.

1.2.  Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General
¢ COomo se optimizara la Gestion de Operaciones para incrementar la productividad
en el area de Beneficios Sociales de la inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C. integrando

Herramientas Lean?

1.2.2. Problemas Especificos en la Empresa

e (Cudl es el diagnostico inicial relacionado con las operaciones en el area de
beneficios sociales y satisfaccion de los clientes de la inmobiliaria Opcion Hogar
S.A.C?

e ;COmo Examinar, disefiar e implementar herramientas Lean dentro de las
operaciones del area de beneficios sociales en la inmobiliaria Opcion Hogar
S.A.C?

e (Cudl es la productividad evaluando la eficacia y eficiencia en la Gestion de
Operaciones del area de beneficios sociales y evaluar mediante un post test el nivel
de satisfaccion del cliente de la inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C.?

e (Cudl es el impacto financiero en la empresa inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C.

tras la implementacion de las herramientas Lean en el area de beneficios sociales?
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1.3.  Justificacién

1.3.1. Justificacion Teodrica
Debido a que la presente tesis pretende que los resultados obtenidos de la
investigacién complementen de manera teérica a las estrategias productivas dentro del

sector inmobiliario.

1.3.2. Justificacion Metodologica
Debido a que el presente estudio emplea métodos y técnicas que serviran para

orientar estudios o investigaciones similares.

1.3.3. Justificacion Social

Debido a que en la presente tesis se permitira entender la capacidad de respuesta
de los posibles interesados y poder satisfacer las necesidades de diferentes sectores que
necesiten ayuda benéfica, se podra demostrar la mejora de la calidad de vida de las

familias que residen en dichos lugares.

1.4.  Limitaciones de la Investigacion

e Lapresente aplicacion de mejora sera valida en el transcurso de tiempo en el que
se realice la obtencion de datos puesto que puede haber cambios futuros en los
procedimientos de la empresa.

e Ladecision de la implementacion de las herramientas Lean queda a criterio de los
socios de la empresa inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C.

e Por politicas de la empresa inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C., la divulgacién de
cierta informacion que se considera vulnerable no serd mencionado en el presente

estudio.
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1.5.  Hipotesis

Tras implementar herramientas Lean dentro de la Gestion de Operaciones en el
area de Beneficios Sociales se incrementara la productividad de la inmobiliaria Opcion

Hogar S.A.C.

1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo General

Optimizar la Gestion de Operaciones en el area de Beneficios Sociales mediante
Herramientas Lean para incrementar la productividad de la inmobiliaria Opcion Hogar

S.A.C.

1.6.2. Objetivos Especificos

e Realizar el diagndstico inicial relacionado con las operaciones en el area de
beneficios sociales y satisfaccion de los clientes de la inmobiliaria Opciéon Hogar
S.AC

e Examinar, disefiar e implementar herramientas Lean dentro de las operaciones del
area de beneficios sociales en la inmobiliaria Opcién Hogar S.A.C.

e Determinar la productividad evaluando la eficacia y eficiencia en la Gestion de
Operaciones del area de beneficios sociales y evaluar mediante un post test el nivel
de satisfaccion del cliente de la inmobiliaria Opcién Hogar S.A.C

e Analizar el impacto financiero en la empresa inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C

tras la implementacién de las herramientas Lean en el area de beneficios sociales.

1.7.  Variables de la Investigacion

1.7.1. Variable Independiente

Gestion de Operaciones
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1.7.2. Variable Dependiente

Productividad
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1.7.3. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1.

Cuadro de Operacionalizacion de Variables

DE SANTA MARIA

menos recursos. (Fontalvo, De la
Hoz, & Morelos, 2018)

de vivienda

Nro. De reclamos

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Indicador Medicion Escala
Clasificacion de Nro. de objetos
L ti6n d : objetos clasificados
. . L ol . Nro. de objetos
° La gestion de operaciones es el | consiste en organizar y Ordenar objetos ordenados
= proceso de disefio, | supervisar el 5S - - Razén
S ; . . . . , Cantidad de areas
S Gestion de funcionamiento y mejora de los | procedimiento de Limpieza de areas limpias
5 . sistemas que fabrican vy | transformacion de los
o | Operaciones . . . Nro. de S
2 proporcionan los bienes vy | recursos, conocidos como Implementar 3S implementadas
= servicios principales de una | insumos, en servicios Yy Tiempos de ciclos pHoras
empresa. (Chase, 2021) productos listos para el VSM Flu'opde 1008505 NIO. Procesos Razon
consumidor o el cliente JO g€ P '
Ny Procedimientos al Nro. De .
Estandarizacion . . — Razodn
ejecutar operaciones procedimientos
Es un proceso en el que se Tiempo de entregas Horas
comprometen  elementos y Eficiencia Horas Hombre en Horas Razon
*GE) actividades para conseguir un | La productividad es aquella proceso
@ resultado; cuando se introducen | que permite evaluar el Clientes Nro. De reclamos
g Productividad | mejoras, significa que se pueden | cumplimiento de las metas insatisfechos '
2 obtener los mismos 0 mejores | trazadas y por ende poder Eficacia Razén
(@) resultados con los mismos o | optimizar los procesos. Reclamos por unidad

Nota. En la Tabla 1 se muestran las variables dependiente e independiente con

indicadores, medicion y escala.
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1.8. Marco Metodoldgico
1.8.1. Nivel de Investigacién

La investigacién aplicada se utiliza para conocimientos en préactica y aplicarlos
para beneficio de la sociedad o alguna empresa en particular (Marroquin, 2012).

La presente investigacion evaluara el empleo de la herramienta Lean dentro de la
Gestion de Operaciones en el area de Beneficios Sociales de la inmobiliaria Opcion Hogar
S.A.C. para proponer mejoras en la productividad, de igual manera sera de gran empleo
para empresas de rubro similar con problemaética parecida.

Se manejara tres niveles de investigacion:

e Exploratorio, ya que se recaudara informacion del area de Beneficios Sociales de

la inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C.

e Descriptivo, debido a que se busca responder a las preguntas, quien, como,

cuando y que (Marroquin, 2012).

e Explicativo, puesto que se aplicara herramientas Lean como propuesta para

mejorar la productividad de una empresa inmobiliaria.

1.8.2. Disefio de Investigacion

La presente investigacion posee un disefio cuasi experimental, ya que se tiene
como objetivo poner a prueba la hipétesis manipulando al menos una variable ya que no
se puede asignar valores aleatorios a los grupos (Fernandez y Vallejo, 2014).

En el presente estudio se manipula la variable relacionada con la productividad de
una empresa inmobiliaria por medio de la aplicacién de la herramienta Lean, donde se

evalla su desemperfio y se busca una mejora en la Gestion de Operaciones.
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1.9. Poblacion y Muestra

1.9.1. Poblacion

La poblacién es el conjunto del fendmeno en estudio, pues contiene el nimero
total de unidades analiticas que componen el fendmeno, las cuales deben cuantificarse
para un estudio en particular integrando un conjunto N de propiedades especificas que

pueden participar en funciones determinadas. (Tamayo, 2012)

La poblacion para la encuesta SERVQUAL sera conformada por todos los clientes
de la empresa Inmobiliaria Opcién Hogar SAC que hayan utilizado al menos uno de los

servicios ofrecidos por la empresa en los Gltimos 6 meses.

1.9.1.1.Criterios de Inclusion.

Clientes que hayan accedido al servicio en los ultimos 6 meses.

1.9.1.2.Criterios de Exclusién.

Clientes que hayan accedido al servicio mas de 6 meses.

1.9.2. Muestra
La muestra es un subconjunto o parte de la poblacion de la que se busca tener
caracteristicas reproducidas con la mayor fidelidad posible con respecto a resultados o

problematica planteada (Palella & Martins, 2008).

La encuesta SERVQUAL se utiliza para medir la calidad del servicio que presta
una empresa comparando las expectativas que tienen los clientes con la satisfaccion real
obtenida, esta herramienta permite a las empresas identificar las brechas existentes entre
las expectativas de los clientes y su percepcién real de la calidad del servicio
proporcionado, lo que ayuda a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

a largo plazo.
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La encuesta se debe aplicar a clientes que hayan recibido algun tipo de servicio de
la empresa, con finalidad de evaluar su percepcion. La empresa atiende aproximadamente
16 clientes al dia durante un mes de 26 dias (se descuentan 4 domingos) en un plazo de 6

meses. Por lo tanto, la empresa por el tiempo de un semestre atiende a un promedio de:
Tamaifio de la poblacion = 16 * 26 * 6 = 2496

La muestra entonces sera:
N * Z2 *p*q
T e2x(N—1)+2Z2xpxq

n

Donde:

n: Tamafo de muestra buscado.

N: Tamafio de Poblacion.

Z: Nivel de confianza.

he: Margen de error aceptado.

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado.

g: Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
Entonces:

B 2496 * 1.962 * 50% * 50%
T 5%2 % (2496 — 1) + 1.962 * 50% * 50%

n

B 2496 * 95%2 * 50% * 50%
" T 5042 « (2496 — 1) + 95%2 * 50% * 50%

n = 334
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1.10. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

1.10.1. Técnicas

1.10.1.1. Observacion Directa.

Es una técnica orientada en la recoleccion de datos mediante la observacion del
objeto de estudio en una determinada situacion, ademas se considera una herramienta no
intrusiva ya que el observador no perturba al observado o viceversa. Todo este proceso
ocurre sin necesidad de intervenir o alterar el entorno en el que se distribuye el objeto. De

lo contrario, los datos recuperados no seran validos (Gonzalez, 2005).

En la presente investigacion se emplea esta técnica para proponer acciones que
ayuden a mejorar la productividad laboral en la ejecucion de procesos dentro de la

empresa inmobiliaria.

1.10.1.2. Encuesta.

Es una técnica donde se realizan cuestionarios y entrevistas orales o escritas para
una poblacién o muestra a fin de analizar e interpretar la hipdtesis planteada en la
investigacién, ademas que este método permite recolectar informacion relevante que
ayude a orientar la investigacion. Cabe resaltar que este método usualmente se utiliza de

forma grupal y no individual (Quispe & Sanchez, 2011)

En la presente investigacion se realizé un cuestionario basado en un conjunto de
preguntas cerradas y se aplicd a la muestra para recoger informacion de las variables

materia de estudio.

1.10.2. Instrumentos

1.10.2.1. Fichas de Recoleccion de Datos.

Es un instrumento de elaboracion propia donde se va a registrar informacién
documentaria y sistematica de varios procesos dentro de una empresa, los datos obtenidos

son de fuentes oficiales de la organizacion (Alvarez & Vargas, 2020).
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En la presente investigacion se registra informacion detallada de los procesos que
hacen capaz la ejecucion de obras de caracter benéfico-social de la inmobiliaria Opcion
Hogar S.A.C y asi poder detectar la oportunidad de mejora.

1.10.2.2. Diagrama Causa — Efecto.

Es una representacion grafica cuya finalidad es la de mostrar detalladamente la
relacion entre un efecto y las causas que lo ocasionan de manera concreta (Rey, 2003).

1.10.2.3. Diagrama de Pareto.

Est4 representado por un gréfico de barras, el cual enumera las categorias en
estudio de manera descendente y de izquierda a derecha, este tipo de diagrama es
empleado a fin de analizar causas, contrastar resultados, desarrollar discusiones y
planificar mejoras (Juan , Mateu , & Sagasta, 2006).

1.10.2.4. Diagramas de Flujo.

Son la representacion grafica de los tipos de actividades dentro de un proceso, nos
ayudan a observar de una forma més resumida y entendible las tareas que se realizan.
Consta de cinco simbolos que sirven para representar los sucesos que probablemente se

dan en cualquier fabrica u oficina (Fernandez, 2003).

1.11. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos
Todos los datos a recolectar seran procesados haciendo uso de herramientas

informaticas como el SPSS, Microsoft Excel, graficos e imagenes.

La secuencia para el andlisis de datos seré la siguiente:

e Revision de los datos obtenidos.

o Definicion del plan de trabajo inicial.

e Codificacion de los datos para su analisis.
e Anadlisis e interpretacién de datos.

e Desarrollo de los resultados, conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO Il
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2. MARCO TEORICO

2.1.  Revision de Antecedentes Investigativos

Cueto (2015) presento la tesis de grado en Administracion — Universidad Nacional de
San Agustin: “La metodologia “Lean” en la gestion de clientes y el clima organizacional en
una Institucion Financiera 2015”. Esta tesis tiene como objetivo identificar, hacer un anélisis
sobre el proceso de implementacion y el posterior desarrollo de la metodologia Lean dentro de
la Entidad Financiera-Bancaria. El tipo de investigacion es descriptiva aplicativa. La poblacién
de este estudio estd compuesta por 102 colaboradores, integrantes del personal contratado de
la empresa. La metodologia utilizada para esta investigacion estuvo compuesta por Escala
multifactorial de clima organizacional EDCO, ademas del Cuestionario de gestion de clientes
y una Cédula de observacion documental. Los resultados muestran que el cambio de la
metodologia utilizada anteriormente hacia la metodologia Lean fue gradual con las dificultades
que representa una transicion de este tipo; pero evidencian resultados positivos, por ejemplo,
en el uso 6ptimo de la economiay el tiempo de la empresa; la gestion del cliente se incrementd
hasta un 99% por parte del personal, se suma a esto un clima de organizacion adecuado con un

90.2%.

Ninahuaman (2016) en su tesis de grado en Administracion — Universidad Nacional de
San Agustin: “El sistema lean en la administracion de los procesos de proyectos de
construccion de obras civiles de la empresa ABC S.A. 2015” busca determinar la caracteristica
de la gestion de los Procesos que articulan las diferentes areas en los proyectos de la empresa
ABC. Esta investigacion del tipo cualitativa con un nivel de estudio descriptivo-exploratoria.
Las técnicas e instrumentos dentro de esta investigacion para la recoleccion de la informacion
incluyen encuesta, cuestionario, libreta de apuntes, ficha de observacion documental. A modo
de resultado, se observo que la adopcion del sistema Lean significo una trasformacion cultural

dentro de la empresa, ademas se requirié el compromiso de la alta directiva; por Gltimo, se
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concluye que el sistema Lean impacta positivamente en la rentabilidad y el crecimiento de la

empresa en estudio.

Bustillos & Surichaqui (2016) presentaron su tesis de grado en Ingenieria Civil —
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion: “Implementacion y aplicacion de la filosofia de
Lean para el mejoramiento de la productividad en ejecucion de obras en la empresa BDC
Ingenieria & Construccion E.ILR.L.”. Esta investigacion tiene por objetivo la implementacion
y aplicacion de la filosofia de Lean, para la mejora de la productividad dentro de la Empresa
BDC Ingenieria & Construccion E.l.R.L. La metodologia utilizada inicia por la reformulacion
del presupuesto por encontrarse una sobrevaloracion que impedia la comparacion a nivel costo
lo gastado; ademas metodologias como el sistema Last Planner, tren de actividades,
sectorizacién que son partes de la herramienta Lean. La poblacién de este estudio esta
compuesta por la obra: “Creacion de Pistas y Veredas de la Localidad de A llauca, Distrito de
A llauca — Yauyos - Lima”. Los resultados del Nivel General de Actividades, Cartas Balance
y el Porcentaje de Plan Cumplido. El estudio concluye que si se puede implementar y aplicar a
la empresa ya que los indices de produccion a nivel de costo, tiempo y calidad mejoran

considerablemente en comparacion previo de la implementacion.

Zapata-Borrero (2017) presento la tesis de grado en Ingenieria Industrial — Universidad
Privada del Norte: “Propuesta de implementacion de un sistema de evaluacion por
competencias para la mejora de los procesos del area de recursos humanos en la empresa
constructora e inmobiliaria VANINI SAC en el afio 2017”. El objetivo que persigue esta
investigacion es disefiar la propuesta de implementacion de un sistema que ayude en la
evaluacion por competencia con la finalidad de lograr mejoras en los procesos en el area de
recursos humanos de la empresa en mencion. La metodologia utilizada dentro de este estudio
estd compuesta por herramientas como: el diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa;

lograndose a través de estas herramientas establecer que hay baja productividad dentro de la
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gestion, asi como déficit en la seleccion a la hora de contratar personal, este seria una de las
bases de la problematica actual; asi mismo la metodologia incluye el analisis previo para
establecer los resultados previos y situacion real de la empresa, que incluye detalladamente el
analisis costo beneficio para respaldar la viabilidad de la implementacion del sistema. Los
resultados de la investigacion evidencian que la implementacion del sistema de evaluacién
permite generar reduccion de costes de mano de obra, mejorar en la productividad y eficiencia

en el desempefio de sus funciones dentro de la empresa.

Peralta (2015) en su tesis de grado en Administracion — Universidad de Cartagena:
“Propuesta de implementacion del modelo de Gestion Lean Manufacturing en la empresa
Ajover S.A.”, lleva por objetivo disefiar la propuesta de implementacion de un modelo de
gestion basado en el sistema Lean Manufacturing dentro de la empresa sefialada. El tipo de
investigacion es cualitativo con nivel de estudio descriptivo porque determina el nivel de
implementacion de los principios del sistema Lean. Los instrumentos utilizados para llevar a
cabo este estudio fueron encuestas hacia el personal de la empresa, desde los directivos hasta
los empleados responsables de procesos, también se utilizé libreta de apuntes para el fichado
de fuentes primarias, como documentos administrativos y operativos, ademéas de fichas de
observacion para dar un balance previo de la estructura organizacional y mapa de procesos.
Los resultados demuestran que la aplicacién del modelo Lean en la empresa unidad de estudio
es perfectamente posible, asi como el ajuste de sus procesos a los lineamientos del sistema

Lean, acogiendo las estrategias propuestas y, ante todo, revaluando los paradigmas.

2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Gestion de Operaciones

Con la aplicacién de la gestion en las operaciones se puede llegar a mantener el control
de todos los recursos de la empresa y asi poder mantener satisfechos a los clientes. Debido al

crecimiento global y de las tecnologias es que tenemos entornos de alta volatilidad,
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incertidumbre, etc., ante esto en cada empresa se podria organizar estrategias de gestion que
involucren los productos terminados, procesos y los servicios ofrecidos por parte de la
institucion con el fin de mantener alta competitividad, con esto se puede resaltar la importancia
de la gestion.

La gestion de operaciones permite planificar, organizar y supervisar los procesos de las
empresas, su produccién y entrega de productos y/o servicios.

Con la gestion estudiada se tendran cambios que se mantengan sincronizados con las
decisiones tomadas por la empresa en relacion a las que tengan las decisiones como estrategia,
para que se toman las tacticas y operaciones que permitan lograr la excelencia.

Para las empresas que prestan servicios, la gestion de operaciones ayuda a poder controlar
los costos y calidad de los trabajos. De esta manera se puede garantizar que los insumos se
conviertan en bienes.

La gestién de operaciones tiene como objetivo lograr un éptimo desempefio en la
empresa y por ende alcanzar el éxito alcanzado, todas las actividades desarrolladas en las
diferentes areas, es de vital importancia para este, donde se va describir los procesos 0 métodos
especificos en cada accion o para la resolucion de problemas.

Cabe resaltar que la gestién de operaciones indica los planes de accion o gestion que
interactuan y estan relacionados con las areas de la administracion, produccion, finanzas, etc.,
la cual permite que las actividades de dicha organizacion permiten realizar de manera 6ptima
reduciendo los costos y aumentando los beneficios adecuados. Teniendo como producto final
la satisfaccién del consumidor final.

La gestion de operaciones es un mecanismo que contribuye a todas las empresas a
mejorar la productividad; gracias a que posee los siguientes beneficios tales como:
e Mayor ventaja competitiva, ya que facilita a la empresa a conocer sus elementos

internos y externos.
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e Reduccién de costos

e Satisfaccion del cliente

e Mantener la motivacion de los trabajadores, se refiere a considerar la motivacion como
principal causa de la fuerza laboral, como también la satisfaccion de los clientes, tales

como la gestion de calidad, inventario y planificacion (ESAN, 2020).

2.2.2. Variables

Una variable se refiere a cualquier elemento con caracteristicas distintivas que pueden
cambiar o ser modificadas, y que pueden ser estudiadas, controladas o medidas en una
investigacion. En el contexto de las ciencias naturales, implica cambios en una 0 mas
caracteristicas de un objeto real dentro de la naturaleza, o incluso al objeto completo si todas
sus caracteristicas son consideradas variables. Esta definicion da lugar a su clasificacion en
variables cualitativas y cuantitativas, las cuales pueden ser discretas o continuas, y que

permiten la aplicacion de pruebas estadisticas especificas segun el caso. (Pérez, 2007)

2.2.2.1.Variables Independientes.

Son aquellas que estan relacionadas con la causa y que provocan cambios en la variable
dependiente. Representan la caracteristica o propiedad que se considera como el antecedente o
la causa del fendbmeno que se estd estudiando. En los estudios en los que el investigador

manipula esta variable, se le conoce como investigacion experimental.

2.2.2.2.Variables Dependientes.
Son los resultados o efectos que se producen como consecuencia de la accién de la
variable independiente. Constituyen el resultado de la manipulacion de las variables

independientes, ya que reciben sus efectos.
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2.2.3. Definicién

2.2.3.1.Definicion Conceptual o Constitutiva.

Segln Hernandez y Ferndndez (2014), son definiciones de diccionarios o libros
especializados, que describen la esencia o caracteristicas de una variable, objeto o fenémeno,
se conocen como definiciones reales. Estas definiciones reales representan la adaptacion de la
definicion conceptual a las necesidades précticas de la investigacion. Por ejemplo, en el
contexto de la investigacion, el término "actitud" podria definirse como "una inclinacién o

predisposicion a evaluar de cierta manera un objeto o un simbolo asociado a este objeto".

2.2.3.2.Definiciéon Operacional.

Para Hernandez y Fernandez (2014), una definicion operacional describe los
procedimientos que detallan las acciones que un observador debe llevar a cabo para percibir
las impresiones sensoriales que indican la existencia de un concepto tedrico en distintos grados.
En otras palabras, especifica las actividades u operaciones necesarias para medir una variable
e interpretar los datos resultantes. Este tipo de definicion nos indica qué pasos concretos deben
seguirse para recolectar datos relacionados con una variable, articulando los procesos o

acciones necesarios para identificar ejemplos de dicho concepto.

2.2.4. Dimension e Indicador

2.2.4.1.Dimension.

Una dimension puede entenderse como una variable independiente en si misma. Esto
significa que una dimensién, al igual que una variable, tiene la capacidad de influir en el
fendmeno que se esta estudiando. Sin embargo, una vez que se han establecido las dimensiones
de la variable, aln es necesario identificar y recopilar los elementos, indicios o evidencias que
demuestran como esa variable o dimension se manifiesta 0 se comporta en la practica.

(Cabezas, Andrade , & Torres , 2018)
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2.2.4.2.Indicador Medicion.

Un indicador es un indicio, sefial o unidad de medida que permite estudiar o cuantificar
una variable o sus dimensiones. En el sentido esta unidad de medida se refiere a estandares
utilizados para medir el avance y logros de un proyecto en este marco se puede determinar que
a través del estudio de los indicadores se estudia las dimensiones y cada variable de manera
detallada y pertinente en otras palabras es un acercamiento al fenémeno de estudio planteando.

(Cabezas, Andrade , & Torres , 2018)

2.2.5. Medicion y Escala

2.2.5.1.Medicion.

La medicién es una parte esencial y fundamental de cualquier investigacion, ya sea
cualitativa o cuantitativa. En su mayoria, nos enfocamos en medir variables, lo cual requiere
tener en cuenta tres elementos clave: el instrumento utilizado para medir, la escala de medicion
empleada y el sistema de unidades utilizado. La validez, la consistencia y la confiabilidad de
los datos obtenidos dependen en gran medida de la escala de medicion seleccionada. Por lo
tanto, es crucial profundizar en el estudio de las escalas de medicion debido a su importancia

en la investigacion. (Coronado, 2007)

2.2.5.2.Escala o Niveles de Medicion.

Las escalas o niveles de medicion se utilizan para medir variables o atributos. Por lo
general, se distinguen cuatro escalas o niveles de medicion: nominal, ordinal, intervalos y
escalas de proporcion, cociente o razon. Las dos primeras (nominal y ordinal) se conocen como
escalas categdricas, y las dos ultimas (intervalo y razén) como escalas numéricas. Las escalas
categoricas se usan comdnmente para variables cualitativas, mientras que las numéricas son

adecuadas para la medicion de variables cuantitativas. (Coronado, 2007)
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2.2.6. Metodologia 5°S

De acuerdo al autor es una de las principales herramientas de la metodologia lean,
considera distintos factores involucrados en la eficiencia del trabajador y la manera de mejorar
en cada area del trabajador siendo la aplicacién del orden y limpieza las principales mejoras

por aplicar. (Salazar, 2019).

Las 5 S’ tiene como finalidad cumplir unas determinadas variaciones y de forma
dindmica, con una visién a largo plazo, con lo que se busca que los colaboradores trabajen de

forma activa en una determinada empresa para la implementar optimizaciones.

Con dicha herramienta metodoldgica se puede conseguir incrementar la productividad
de la empresa con ayuda del orden y limpieza como principal mejora para lograr dicho fin, las
5°S son las iniciales de 5 principales acciones de mejora en idioma japonés, dentro de los

principales objetivos generales que tiene la herramienta se encuentran:

e Promover la idea de mejora continua en todos los trabajadores en los diferentes puestos
de trabajo.

e Promover el trabajo en equipo y el compromiso de todos los trabajadores.

e Fortalecer a los directivos en las practicas de liderazgo.

e Desarrollar la calidad en las empresas mediante una plataforma base.
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Figura 1.
Las 5S de Lean

Seleccion Q

Seiton Orden &
Seiso Limpieza Q
Seiketsu Estandarizacién Q
Disciplina O

Nota. En la Figura 1 se muestra las 5S que van desde Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu a Shitsuke.

Las 5S de esta metodologia se describen a continuacion:

2.2.6.1. Limpiar.

Para la misma, se debe seleccionar todas las herramientas a usar y verificar que las
mismas se encuentren en condiciones adecuadas para ser utilizadas en el momento, asimismo
establecer un cronograma de inspeccion y verificacion, donde se involucren a todos los
trabajadores segun las tareas que realicen en su respectiva area.

También no debemos olvidar que radica la division del trabajo en partes mas
manejables y faciles de reconocer para cada uno de los integrantes que forman una
organizacion.

Los criterios para realizar esta actividad son:

e Sevaaseparar las cosas que si sirven de las que no sirven.
e Se selecciona del trabajo rutinario lo necesario de lo innecesario.
e Se mantiene lo que se va a necesitar y se va eliminar todo lo excesivo.

e Para la organizacion, se desglosa cada herramienta a utilizar.
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2.2.6.2. Ordenar.

Para la organizacion de los materiales y herramientas, se sigue el siguiente criterio:
Todas las herramientas y materiales mas usados deben estar cerca del area, los que se usen
menos deben estar lejos de acuerdo a la cantidad de usos que se le aplique.

Con estas acciones se tendrd mayor disposicion de materiales y herramientas a usar,
asimismo reducir el tiempo de demora en la adquisicion de dichos objetos, consiguiendo mayor
acceso a los sistemas de aire comprimido y la linea de redes de tuberia para el acceso y
disposicion.

Los mayores beneficios al aplicar dicha actividad son tener mayor acceso a cada
herramienta en el lugar de trabajo, despejar cada zona de trabajo, prevenir defectos u errores
en el trabajo, prevenir riesgos sobre la seguridad de los trabajadores y tener mas facilidades en

las areas de trabajo.

2.2.6.3. Estandarizar.

Este paso se aplican todos los pasos anteriores para aplicarlos, de esa manera se podra
tener normas efectivas comprobando que cumpla todos los pasos anteriormente mencionados.

Se aplicaran controles visuales con el fin de tener mayor comunicacion con iméagenes,
teniendo mensajes mas claros con mayor precision para poder visualizar las normas aplicables.

Los principales beneficios que se logran al aplicar la estandarizacién son el
mantenimiento, aplicando los conocimientos adquiridos de los equipos por el paso del tiempo
y las mejoras que hayan tenido los trabajadores con anterioridad en los temas de orden y
limpieza, con el fin de incrementar la productividad y lograr una reduccion del tiempo de
demora en el proceso de cada tarea realizada, Es de vital importancia que la primera etapa en
la estandarizacién sea la limpieza que se efectia en los materiales o los equipos. Durante el
procedimiento de limpieza se van identificando las desorganizaciones que se tienen, lo cual se

tomaran acciones para corregirlo.
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Para que se aplique la estandarizacion se toma en cuenta los siguientes criterios:

e Se identifica cuales son las necesidades durante el proceso para lograr un estandar,
estos pueden variar en relacion a la necesidad de cada proceso que se realicen en esa
area.

e Se define un plan para la estandarizar por Gltimo se mantiene los resultados tomando

varias medidas para prevenir los 3S.

2.2.6.4. Organizar.

Los criterios de organizar: si una herramienta es necesaria para su utilizacion, en el caso
opuesto no se le requerira para tal actividad, mientras que los mismos trabajadores describen
la importancia de algunas de sus herramientas en su area de trabajo.

Para realizar el cronograma de tiempos se establecen las actividades especificas de cada
trabajador en cada lugar de trabajo, asi se puede organizar las tareas con sus responsables, asi
como los riesgos e incidentes que puedan presentarse de acuerdo al planteamiento de cada area
segun el formato estandar.

La organizacion tiene un modelo para llevar de manera Optima, entres estan la
fomentacion de practicas de orden y limpieza. Se debe impedir errores en la misma limpieza
debido a que se produzca incidentes desfavorables y por ultimo se realizan serie de normas de
limpieza las cuales se deben atacar para que se efectien de forma correcta.

Como técnica principal, se debe diferenciar a los elementos que ya no sirvan con una
tarjeta de color rojo incluyendo el lugar destinado donde deba permanecer para evitar que surja
confusion a la hora de querer ubicarlos reduciendo el tiempo de demora en su busqueda.

Uno de los mayores beneficios es el de despejar las areas de trabajo e incrementar el
area Util optimizando las areas de trabajo, pudiéndose reducir los contratiempos al tratar de
ubicar las herramientas y materiales utilizados, asimismo tener mayor control de stock con la

reduccion de gastos innecesarios para reparaciones o remodelacion de almacén.
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2.2.6.5. Mantener.

Para conseguirlo se debe mantener una disciplina constante mediante normas
impartidas, ya que la constancia forma los habitos para el cambio de los trabajadores en las
zonas en las que se realizan las tareas o actividades realizadas.

Se debe planificar cada fase, procurando una reunién y la ejecucion de acciones para
controlar los procedimientos.

Las principales ventajas en la aplicacion de la autodisciplina son: Fomentar la
optimizacion de recursos, tener mayores cuidados y aprovechamiento de los mismos, asi como
adquirir habitos y mejorar la calidad, en respuesta se obtendra mayor satisfaccion en la atencion
del cliente.

Para que siga manteniéndose se lleva a préactica los siguientes criterios:

e Se promueve el uso adecuado de los espacios, herramientas y los recursos durante una
instalacion obviando los desperdicios.

e Seretiray elimina lo innecesario.

e Unavez que se termina la actividad, se deja limpia las areas de uso comdn. Por altimo,
se debe considerar pequefas reuniones con la finalidad de establecer y cumplir las

normas acordadas.

2.2.6.6.Etapas para la Implementacion de la Metodologia 5°S.
2.2.6.6.1. Eliminar lo que ya no Sirve.
Si el elemento ya no se puedo usar o ciclar se procede a eliminarlo para que no ocupe

espacio necesario.
2.2.6.6.2. Asignar un Lugar Apropiado a Todo lo que Quedo Después de la
Eliminacion.
Asignarle un sitio cercano a aquello que usaremos con frecuencia o hay dificultad de

manipular, y mantener alejado aquello que se usara muy rara vez o es ligero para transpoértalo.
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2.2.6.6.3. Inspeccionar y Limpiar para Detectar Imperfecciones.
Si se detecta alguna infeccion como fugas y suciedades corregirlas de inmediato o

comunicar a algun superior.

2.2.6.6.4. Respetar las Reglas y la Mejora de los Estandares.
Es muy importante que el personal respete las reglas planteadas, ya que las condiciones

de donde trabaja son un factor fundamental de eficiencia y calidad.

2.2.7. Costos Operativos

Para Palma Marin y Palma Paredes (s.f.) son todos aquellos costos incurridos que la
empresa realiza para la elaboracion, comercializacion de un bien o prestacion de un servicio en
un periodo determinado. El presupuestar adecuadamente, realizar una medicidn constante de
los costos, son consideradas unas de las tantas practicas que resultaran en ganancia para la

empresa ya que ayudaran a maximizar el ingreso neto.

De acuerdo con Gastd (2019) los costos operativos son aquellos que se realizan en la
actividad de la empresa y ayudan a que la empresa sea viable. De igual manera menciona que
este coste ayudara a como referencia para medir las ganancias y establecer un punto de

equilibrio.

Segun Horngren (s.f.) son aquellos costos fijos y variables en las cuales la empresa se
ve involucrada para poder desarrollar sus actividades. Algunos de estos costos operativos:

mantenimiento de equipos, materiales, sueldos, entre otros.

2.2.7.1. Costos Fijos.
Nos referimos a aquellos que permanecen constantes en un periodo de tiempo, sin

importar el volumen de produccion.

2.2.7.2. Costos Variables.

Nos referimos a aquellos que varian de acuerdo al volumen de produccion.
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2.2.8. ldentificacion de Desperdicios

Melero (2023). En el sistema Lean podemos encontrar diferentes tipos de desperdicios,
estos son considerados vicios habituales y que ralentizan el correcto funcionamiento de la
entidad. Dentro de los pasos clases en el Lean esta la identificacion de pasos que afiaden valor
y las que restan. Dentro de cualquier empresa podemos encontrar alguno de este tipo de

desperdicios:

Transporte

e Inventario

e Movimiento

e Espera

e  Sobre-procesamiento
e  Sobre-produccion

e Defectos

Melero (2023). Se menciona que una empresa debe ser capaz de inculcar los principios
Lean, tanto desde la directiva hasta los trabajadores, ser constantes dia a dia ya que esta
herramienta no solo mejora los resultados de la compafia, sino que aumenta la satisfaccion, la

realizacion personal y el buen amben6te entre la plantilla.

2.2.9. Anélisis de Informacién

Para poder realizar el analisis de la informacion cualitativa, se utiliza con frecuencia la
codificacion y categorizacion de datos. La codificacion y categorizacion, procesos
fundamentales en el analisis de datos cualitativos, consisten en asignar etiquetas o codigos
especificos a segmentos de texto (lineas, parrafos o incidentes) para agruparlos en categorias
tematicas, facilitando asi la identificacion de patrones y la construccion de significados a partir

de la informacion recopilada (Vives & Hamui, 2021).
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La codificacion, un componente esencial del analisis cualitativo, permite asignar
cddigos numericos, visuales o textuales a unidades de datos (lineas, parrafos o incidentes) para
organizar la informacidn en categorias tematicas, ofreciendo asi una manera flexible y versatil

de explorar y comprender los datos.

2.2.10. Orden de Areas

Ginnova (2022). Se menciona que toda empresa debe asegurar el orden y la limpieza
en todas las &reas del lugar de trabajo. Los accidentes tipicos son consecuencias de un ambiente
desordenado o sucio, con suelos inestables e inadecuados. Para garantizar el ordeny la limpieza

se debe seguir las medidas:

2.2.10.1. Eliminar lo Innecesario y Clasificar lo Util.

Se tienen que tener los medios necesarios para eliminar lo indtil, para ello es necesario
que los encargados establezcan criterios para seleccionar los materiales si ain tienen un nivel
de utilizacion o en caso contrario deba considerarse inutil. En caso no ser utilizable, utilizar

contenedores para su respectivo desecho.

2.2.10.2. Asegurar que Todo Esté en su Lugar.
Sefializar a todos los materiales de acuerdo a su nivel de utilizacion, en caso haya

herramientas peligrosas, etiquetarlas.

El orden en un espacio laboral va méas alla de una simple cuestion estética. Es un pilar
fundamental que sustenta la productividad, la eficiencia y el bienestar de los empleados. Un
entorno organizado reduce significativamente el tiempo empleado en buscar herramientas o
documentos, minimizando las interrupciones y maximizando el tiempo dedicado a las tareas
principales. Ademas, un espacio limpio y ordenado contribuye a un ambiente de trabajo mas

agradable y menos estresante, lo que a su vez fomenta la creatividad y la concentracion.
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Maés alla de los beneficios individuales, el orden en el lugar de trabajo también tiene un
impacto positivo en la imagen de una empresa. Un espacio laboral bien organizado transmite
profesionalismo y eficiencia a clientes y visitantes. Asimismo, un entorno seguro y ordenado
reduce el riesgo de accidentes laborales, lo que se traduce en menores costos y una mayor
tranquilidad para todos los involucrados. En definitiva, el orden en las areas de trabajo es una

inversion que genera multiples beneficios tanto a nivel individual como organizacional.

2.2.11. Auditorias

HSETools (s.f.) las auditorias van orientadas a diferentes conceptos y &mbitos, en este
caso con la seguridad y la salud en el trabajo, ya que con esta herramienta podemos comprobar
si las préacticas de orden, seguridad y el financiamiento est& funcionando, donde esté fallando
y en qué puntos puede mejorar. En este sentido el objetivo de estas auditorias es evaluar la

efectividad de las medidas que se estan implementando.

2.2.12. VSM

Es una de las principales herramientas metodoldgicas Lean, ademas de una ilustracion
con la que se pueda optimizar el flujo de los procesos productivos mediante el analisis y
comprension de cada elemento incluido en el mismo, desde el inicio hacia el cliente. En dicha
ilustracion se pueden reflejar simbolos que representan las tareas realizadas por los
trabajadores, como también los flujos informativos, siendo muy relevante para la comprension
de la linea de produccidn entre los procesos.

Para poder realizar un VSM es necesario comenzar con un bosquejo del diagrama del
proceso actual del proceso productivo y con este obtener mejoras y problemas presentes para
poder solucionarlos llegando a un futuro estado ideal.

También gracias al dibujo del mapa nos apoya a reconocer las fuentes de desperdicio
en los procesos utilizando un lenguaje facil para comprender los procesos de manufactura y

por ende muestra las conexiones entre los flujos de informacion de los materiales utilizados.
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Con el objetivo conseguir un estado 6ptimo

en un futuro sin presencia de gastos

innecesarios a causa de actividades no aprovechadas para el proceso de produccion. (Lean

Manufacturing, s.f.)

Figura 2.
Ejemplo de VSM
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Nota. En la Figura 2 se muestran los elementos del VSM y sus respectivas interacciones con

los procesos principales y sus tiempos respectivos.

2.2.12.1. Como Desarrollar un VSM.
Segun Marte (2020) para poder desarrollar un VVSM se debe realizar una serie de pasos,
para un desarrollo eficiente para que se pueda detectar las actividades que no aportan ningun

valor a la empresa y asi poder cambiarlos, optimizarlos o si es conveniente eliminarlos.

2.2.12.2. Definicion de la Demanda del Cliente.
Se debe empezar a realizar el VSM desde los clientes. Por eso se debe de definir la
demanda de los clientes es un lapso de tiempo preciso. Para esto se debe hallar el TAKT TIME

en el periodo en la demanda.
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2.2.12.2.1.  Agregar Procesos.
En este paso se afiaden todos los procesos que se encuentren en la cadena de fabricacion,
tener en cuenta que dichos procesos se comienzan dibujando de izquierda a derecha conforme

a cémo van sucediendo.

2.2.12.2.2.  Agregar Inventarios.
Este paso se representa con un tridngulo el cual debe ir junto con la cantidad de unidades
que corresponde, en ese triangulo ira las materias primas o productos que se van juntando

después de cada proceso.

2.2.12.2.3.  Agregar Proveedores, Cliente y Frecuencia de Entrega.
En este punto se incluira la entrega del producto al cliente, se recibe los materiales por

parte del proveedor y la regularidad en las que se hace las entregas y se recibe los materiales.

2.2.12.2.4.  Agregar Flujo de Informacion.
Se afiadira el flujo de informacion se tiene en el ciclo de fabricacion (Tiempo de ciclo),
ademés se aumenta en la parte superior y central de dicho diagrama el departamento de

produccion.
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Figura 3.

Flujo de informacion
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Nota. En la Figura 3 se muestra el flujo de informacion entre los elementos del VSM que

pueden ser clientes, proveedores, procesos o datos.

2.2.12.25.  Agregar Flujo de Materiales.

En este punto se afiade en cada uno de los procesos un flujo de materiales que sera
representado con una flecha gruesa y se utilizaran la flecha circular si el cliente es el que marca

el programa de produccion.

Figura 4.

Flujo de materiales
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Nota. En la Figura 4 se observa el flujo de materiales entre las diferentes actividades.
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2.2.12.2.6.  Anadir la Linea de Tiempo.

Este seria el ultimo paso para el desarrollo de la herramienta VSM, incrementar en la
parte inferior una linea de tiempo la cual permita hallar el lead time o el tiempo necesario para
hacer un recorrido de todo el proceso.

Figura 5.

Linea de tiempo
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Nota. En la Figura 5 se muestra la linea de tiempo por cada elemento o actividad.
2.2.13. Estandarizacion
La estandarizacion es el procedimiento basado en la reduccién de gastos innecesarios 0
irrelevantes en los procesos donde se cuenten con actividades que requieran realizarse de forma
agil sin dificultades y tener mayor facilidad de proceso con lo que se llegue al objetivo trazado.
La estandarizacion de los procesos se aplica dentro de las empresas con objetivo de
brindar un servicio de calidad, esto se logra obtener atravesando un proceso similar dentro del
area de produccion aplicando la filosofia lean, respetando las normas establecidas para los
trabajadores, dichas normas deberéan estar sujetas a estandarizacion, con la misma que servira

de ayuda para minimizar los gastos generados.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE 5%, UNIVERSIDAD
CATOLICA

TESIS UCSM —2 DE SANTA MARIA

Figura 6.

Estandarizacion
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Nota. En la Figura 6 se observa la estandarizacion. Tomado de: Martinez (2013)

La estandarizacion es una actividad que se puede aplicar a procesos recurrentes, con
objetivo de definir estandares. La estandarizacion también impulsa la innovacién para que de
este modo los trabajadores se incentiven al estar al frente de los procesos que se desean mejorar
(Martinez, 2013).

Segun Allauca e Inca (2020) La estandarizacion del trabajo establece todos los métodos,
pasos, y actividades que se tienen que seguir para cada trabajador y asi evitar la aleatoriedad
durante la produccion y disminuir los tiempos de ciclo para satisfacer la demanda. Para generar
un desperdicio minimo de manera eficiente, use métodos y reglas efectivos, documente los
procesos actuales, reduzca la variabilidad, capacite facilmente a nuevos trabajadores, reduzca
las lesiones, mejore la calidad, la flexibilidad, la productividad, el control de procesos y mas.
Algunas de las herramientas utilizadas para realizar SW incluyen hojas de célculo estandar,
tablas de potencia, graficos de carga, observaciones de tiempo y mas. Esto se complementa con
el mapeo de procesos 0 VSM que se puede lograr entender el flujo del proceso, identificar las

principales actividades, asi como las sobras generadas.
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2.2.14. Productividad
Es uno de los objetivos trazados por cualquier empresa, tener buena productividad y su
incremento progresivo con el tiempo, donde se toma en cuenta una union de cantidad de
demanda y los recursos usados para brindar un servicio. Es decir que la productividad relaciona
directamente las salidas con las entradas.
Asimismo, dicho objetivo es planteado como la demanda en volumen total relacionada
con lo invertido en recursos que se estan utilizando para alcanzar la produccién estimada.
Para la evaluacion de dicho objetivo en la empresa, se considera como una de las piezas
claves la fuerza laboral de los trabajadores, la misma que se encuentra en toda la cadena de
produccion del producto, lo que implica observar no solo a cada uno de forma individual sino
también tomar en cuenta a este sector como un grupo que debe participar con una fuerte
relacion de trabajo entre los mismo y la organizacion.
Existen muchos factores que afectan la productividad lo que puede desencadenar en
que se tenga un efecto negativo sobre esta, tales como:
e Cansancio por sobre tiempo de los empleados.
e  Errores de supervision.
e Cambios en la jornada laboral.
e Malas condiciones de zona de trabajo.
Pero también existen diferentes puntos que tiene efecto positivo sobre la productividad

(Maruri, 2016) , tales como:

e Capacitacion de personal.
e Seguridad en los trabajos.
e Innovacion de técnicas.

e Adecuada Planificacion.
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Indicador: (Productividad = Eficiencia x Efectividad)

2.2.15. Eficiencia

La eficiencia mide la facultad de las empresas para producir usando menos recursos. Se
trata de un sistema en el cual se hace un adecuado reparto de recursos, que para toda
organizacion resulta relevante para su mejora especifica en cada proceso.

Es un indicador muy importante para toda organizacion ya que mide el tiempo en horas
hombre y horas maquina de acuerdo al trabajo realizado y el periodo de trabajo en su jornada
laboral, mientras mayor sea el aprovechamiento del recurso del trabajador para completar sus
tareas, mayor serd su eficiencia. (Garcia, 2005)

La eficiencia esta relacionada con el uso racional de los recursos para lograr los
resultados especificos, en términos generales es la capacidad de lograr un objetivo ya trazado
con prioridad en el tiempo menor y usando lo minimo de los recursos. Se debe tener en cuenta
que no siempre el aumento de los recursos promueve una mejora en la productividad.

De acuerdo al autor la baja eficiencia se traduce como una caida en la produccion, por
lo que resulta ser un factor clave para conseguir frenar los incrementos de gastos no
planificados y desperdiciados, por lo que se debe incentivar a los trabajadores como recurso
vital en la mejora de la eficiencia a adoptar la idea de un modelo econémico que conlleve a una
mayor satisfaccion en la mira de los ejecutivos hacia los mismos. (Castillon, 2019).

Indicador:

Producto  insumo + beneficio

Eficiencia =

Insumo Insumo

o Horas reales
Eficiencia = x 100
Horas programadas
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2.2.16. Eficacia

Es considerada como la capacidad de lograr el efecto de lo que se espera, logrando una
adecuada organizacidn para llegar a un objetivo.

A diferencia de la eficiencia la eficacia tiene mas énfasis en los resultados, a hacer las
cosas correctas, alcanzar objetivos, optimizar la utilizacién de recursos.

La eficacia implica la obtencion de los resultados deseados y puede ser un reflejo de
cantidades, calidad percibida o ambos (Garcia, 2005).

La eficacia es la capacidad administrativa para alcanzar las metas o resultados que se
proponen, es el grado de en el que las salidas actuales corresponden a salidas deseadas. (Rojas
& Valencia, 2018).

Para evaluar la eficacia en una organizacion, no solo se agrega todos los componentes
en una empresa y aquellos que se encuentran vinculados. De modo que una empresa va ser
eficaz con este modelo, no solamente en sus propios objetivos en la organizacion, sino en los

grupos de intereses vinculados a este.

Producto  Eficacia (posibles logros)

Eficacia = = -
Insumo Recursos consumidos

Eficaciq = Produccion real 100
ficacia = IProduccion programadas *

2.2.17. Sector Inmobiliario

El mercado inmobiliario engloba una serie de operaciones de compra y venta, este
sector se divide en dos tipos, el primero relacionado a un enfoque residencial el segundo a un
enfoque terciario. De esta manera se puede afirmar que el mercado inmobiliario ha podido

transformar la definicion sociologica del hogar, ya que hoy en dia se le denomina asi a un lugar
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donde residen personas, generando asi una familia o0 comunidad que comparten intereses lo

economico similares (Amargant, 2008).

2.2.18. La Comunicacion en el Sector Inmobiliario

Se considera que el segmento mas importante dentro de un sector inmobiliario se
conforma por el area de promocion y el area de ventas de viviendas, esta Gltima posee factores
que inciden la edicion de compra por parte del cliente ya que se van a ver a detalle la ubicacion,
precio, calidad y expectativas econdmicas particulares. Es por ende que es necesario mantener
una comunicacion activa entre la empresa inmobiliaria y el mercado al cual se dirige ya que es
necesario evidenciar la voluntad de ambas partes de manera independiente, las maneras de
llevar a cabo esta comunicacion se hacen mediante seminarios, declaraciones publicas,

informes, notas de prensa, entre otros (Echavarren, 2011).

2.2.19. Tiempo de Ciclo

El tiempo de ciclo se refiere al intervalo de tiempo necesario para finalizar una Gnica
operacion de fabricacién en una unidad o en varias unidades simultaneamente, abarcando desde
el inicio hasta el final del proceso en el cual un producto atraviesa una etapa de su produccion.

(Lauri, 2022)

Es una medida que indica la duracién que un equipo requiere para completar una tarea
desde el momento en que empieza a trabajar en ella. De esta manera, cuantifica el lapso que
transcurre desde el inicio de un trabajo por parte del equipo hasta que este se considera

finalizado segun la definicion establecida. (SENTRIO, 2022)
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3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA
3.1. Diagnéstico de la Empresa
La inmobiliaria Opcion Hogar SAC quiere incrementar la productividad del area de
beneficios sociales, para que se pueda optimizar la gestién de operaciones, la empresa esta
presentando diferentes problemas en el area ya mencionada por lo que se tiene que mejorar ello

para que se llegue a incrementar la productividad.

El area de beneficios sociales es la que se encarga de brindar y ofrecer asesoria, de
principio a fin, en todo el proceso de los dos programas que se tienen; el programa en el cual
nos enfocaremos en el presente estudio es TECHO PROPIO, dicho subsidio es pre-convenio

con la entidad técnica autorizada por el estado.

El programa de TECHO PROPIO esta basicamente orientado hacia las personas de
bajos recursos pero que cuenten con un terreno propio donde construir. OPCION HOGAR
brinda la asesoria a las personas interesadas, que generalmente son: madres o padres de familia
solteros con mas de 2 hijos, personal de limpieza de las municipalidades, personas que venden

golosinas en las calles, obreros, ancianos, etc.

La empresa busca tener més llegada a todo el mercado interesado en los servicios de

inmobiliaria, la inmobiliaria tiene beneficios los cuales se mencionaran a continuacion:

e Laempresa genera sus beneficios de acuerdo a diferentes aspectos; el primer aspecto a
considerar son los ingresos, los cuales son conseguidos o cobrados en comision a los
que adquieren los servicios, estos ingresos son una de las principales fuentes de ingreso
de la empresa.

e Otro de los propositos de la empresa es ser reconocido, ya que al tener una base de datos
de sus clientes se busca brindar un servicio de calidad con todas las herramientas

necesarias para lograr una atencion satisfactoria. Esto dara una buena reputacion
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generando mas clientes y mejorando los ingresos y rentabilidad de la empresa. Todo
esto tendra influencia en el mercado debido a la buena atencion.

e Lasempresas inmobiliarias pueden generar beneficios econémicos y de reputacion para
si mismas. Estos beneficios pueden ayudar a las empresas inmobiliarias a crecer y

prosperar.

3.1.1. Mision, Vision, Valores de la Empresa

3.1.1.1.Misién.

Brindar asesoria integral para obtener una vivienda digna.

3.1.1.2.Vision.

Ser la franquicia inmobiliaria internacional para el afio 2025, reconocida como la mejor
aliada para los clientes con las mejores estrategias y recursos financieros para obtener una

vivienda.

3.1.1.3.Valores.

3.1.1.3.1. Proactividad.

Tenemos iniciativa. Elaboramos un plan de marketing individualizado a cada
propiedad. Tratamos de adelantarnos a las situaciones adversas con el Gnico objetivo de ofrecer

un asesoramiento de calidad.

3.1.1.3.2. Pasion.
Disfrutamos con nuestro trabajo. Somos expertos Yy dedicados con nuestra

labor intermediaria para lograr sacar el mayor rendimiento de nuestras propiedades.

3.1.1.3.3. Profesionalidad.
Siempre que ofrecemos soluciones, lo hacemos desde el conocimiento técnico de la

materia. Trabajamos con propiedades con alto potencial por lo que la exigencia en el servicio
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debe ser maxima. Cada cliente es Unico; respetamos sus preferencias por encima de todo

buscando superar sus expectativas.

3.2.  Andlisis Situacional
3.2.1. Analisis Interno (PORTER)

3.2.1.1. Amenaza de Nuevos Competidores.

Debido a la pandemia muchas inmobiliarias han cerrado, sin embargo, hoy en dia es
méas frecuente el ingreso de nuevos competidores al mercado, competidores con nuevas
propuestas, por ello la cuota de mercado de las empresas va en descenso si no se plantea una

propuesta atractiva para el mercado.

3.2.1.2. El Poder de Negociacién de los Clientes.
Nuestro poder de negociacion es medio alto, porque tenemos la capacidad de influir y
encaminar la asesoria en base a nuestros recursos disponibles del mercado buscando beneficio

mutuo.

3.2.1.3. Rivalidad Entre los Competidores.

La rivalidad entre competidores actuales se detecta por la existencia de maniobras
competitivas para hacerse con una posicion en el mercado. Las empresas usan tacticas como
las guerras de precios o publicitarias, los lanzamientos de productos similares a los nuestros.
La rivalidad llega a aparecer cuando los competidores sienten la presion y por esto empiezan a

querer mejorar su posicion.

3.2.1.4. El Poder de Negociacion de los Proveedores.
Los proveedores pueden ejercer una notable influencia en el sector inmobiliario
presionando con una subida del precio, por ello el poder de negociacion es medio debido a las

exigencias de los proveedores de esta manera exprimir la rentabilidad de este sector.
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3.2.15. Productos Sustitutos.
El sustituto de una inmobiliaria son los agentes independientes ya que estos cobran una
cuota de honorarios mucho mas baja, es entonces que el costo para el cliente cambia, aunque

el servicio no sea el mismo el cliente prefiere pagar menos.

3.2.2. Analisis Externo (PESTEL)

3.2.2.1. Incidencia del Factor Politico.

Actualmente la situacion del sector inmobiliario en el Per( es optimista ya
que la actividad edificadora del sector inmobiliario durante el periodo 2020 - 2021
mostro resultados conformes al objetivo de aumentar el desarrollo progresivo desde

ciclos pasados.

Se evidencia ello mediante una oferta inmobiliaria, ya que por ejemplo uno
de los indicadores mas importantes en los negocios es la demanda de unidades
inmobiliarias (U.l.), se evidencia que este ha variado respecto al afio anterior
manteniendo un crecimiento en 2.32% mas que en julio del 2019. Sin embargo, se
considera que este sector es de los mas sensibles ante la incertidumbre e
inestabilidad ya que depende mucho de una firmeza y solidez politica y econémica
para seguir caminando, panorama que se ve ligeramente ensombrecido debido a las

estipulaciones y manejos del presente gobierno.

3.2.2.2. Incidencia del Factor Econdmico.

En la actualidad el pais tiene muchas evidencias establecidas sobre
indicadores macroecondémicos, que es sustancial y relevante en el desarrollo de la
economia nacional y global, con lo que se pudo incrementar las reservas del pais

respecto al nivel global, consiguiéndose mayores porcentajes que se acerquen al
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30% del PBI, lo que demuestra que se tiene hasta el quintuplo de la deuda externa

en la actualidad. (BCRP, 2020).

Asimismo, se tiene como principal problema el freno del crecimiento en el
PBI lo que no permite mantener las proyecciones planificadas con anterioridad, lo
demuestra ademas el descenso de un 3.4% a una caida del 2.7% para el presente,
mientras que para el 2021 se tuvo un descenso de un 4% a una caida que le redujo
el 1.2%, ademés que la produccion segun lo que requiere el cliente sufrid las
mismas consecuencias ya que se hubo una reduccion del 0,3% respecto al 3.3%
que se tenia para el 2020, mientras que en el 2021 se redujo del 4 al 3.7%, para
fortuna de la economia nacional el sector construccién tuvo los mejores indicadores
que alientan el crecimiento, con una proyeccion de 5.8% para el afio 2022 (BCRP,

2021), que fue mucho mayor al del anterior afio que sélo represento el 4.2%.

3.2.2.3. Incidencia del Factor Social.

A causa del estado de emergencia por el covid-19 en el 2020 el sector
inmobiliario fue afectado por la medidas y restricciones establecidas por el estado,
sin embargo, fue uno de los que tuvo mayor crecimiento a inicios del 2021, y el
sector que trajo mayor demanda de puestos de trabajo y movid la economia desde
el estado de emergencia, similar al impacto positivo que tuvo la agroindustria y el

sector minero.

Uno de los principales factores que caracteriza a dicho sector fue la
innovacion, uno de los factores con méas importancia para el mercado global,
ademés que con el tiempo se ha convertido en una de las caracteristicas
fundamentales que trae mayores beneficios y se hace mas atractivo de incorporar

en toda organizacion que tenga la mision de competir con el mercado moderno,
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como ejemplo se puede nombrar a todos los edificios verdes construidos bajo los
disefios estandares de ingenieria verde para la sostenibilidad del medio ambiente y
aprovechamiento de la energia, esto referente a la arquitectura basada en la
automatizacion de sistemas para el control y eficiencia de energia renovables, FT
Constructores se desarrolla con la iniciativa de promover las solicitaciones

actuales.

3.2.2.4. Incidencia del Factor Tecnoldgico.

Es un factor que recobra mayor relevancia actualmente en cada sector, sin
embargo como el sector inmobiliario ain conserva algunas construcciones con
minima preparacion, en la que se siguen usando métodos ya deficientes para las
solicitaciones actuales, y donde el principal recurso que es la fuerza laboral de los
trabajadores se ve deficiente por mantener practicas obsoletas, Sin embargo en la
actualidad existen tecnologias modernas en el pais, que benefician al sector
inmobiliario ya son piezas fundamentales para el aumento de la produccion y
rendimiento de los trabajadores y maquinarias utilizadas en construccion, pero esta
practica sera aplicada en un futuro incierto debido principalmente al lento
desarrollo y aprendizaje de la iniciativa de implementacion de productividad en las
empresas, para conseguir dicho fin se empieza a aplicar las herramientas de BIM u
otros software de gestién en construcciones inmobiliarias con el fin de tener
panoramas generales y detallados del proyecto, asi como el aprovechamiento para

la asertividad de costos y mejora de rendimientos.

3.2.25. Incidencia del Factor Ecoldgico.

Dentro del proceso de ejecucion de un proyecto inmobiliario, partiendo del

proceso de planificacion hasta el de mantenimiento post constructivo, se tiene una
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falta y necesidad urgente de implementar practicas eco amigables con el medio
ambiente y la sostenibilidad ambiental, asi mismo adoptar la filosofia de
construccidn sostenible, que en la actualidad se va aplicando de acuerdo a las
nuevas normas constructivas decretadas por el gobierno y el ministerio de vivienda
y saneamiento, con esto se demuestra que los nuevos estandares iran cobrando

mayor importancia con el paso del tiempo.

Como acciones por implementar estdn las de ahorro de energia,
reutilizacion de materiales, aprovechamiento del agua, adecuada distribucion y
optimizacion de areas habitacionales, adecuado uso de ventanas para el

aprovechamiento de la luz natural y otros recursos.
3.2.2.6. Incidencia del Factor Legal.

Referida a la importancia de conocer las leyes en el sector inmobiliario,
donde la normativa principal aparece en el marco legal de la ley del Fondo Mi

vivienda.

Mediante Resolucion Ministerial N° 054-2002-VIVIENDA, se crea el
proyecto Techo Propio bajo el ambito del Ministerio de Vivienda, Construccion y

Saneamiento.

La administracion estuvo a cargo del Fondo Hipotecario de Promocion de la Vivienda
- Fondo MIVIVIENDA, continuando la misma luego de su conversion a Fondo MIVIVIENDA

S.A. mediante Ley N° 28579, modificada por Decreto Legislativo N° 1037.

Asimismo, mediante Decreto Supremo N° 008-2009-VIVIENDA, publicada el 10 de

abril de 2009, se declara de interés prioritario el desarrollo de programas de vivienda en el area
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rural, por lo que se otorgardn Bonos Familiares Habitacionales en el area rural para

Construccion en Sitio Propio y Mejoramiento de Vivienda. (Vivienda, s.f.)

Surge dicha ley por la necesidad de financiamiento para la construccién y demas
procesos para la ejecucién de proyectos inmobiliarios, asi como buscar el desarrollo,

mejoramiento de viviendas y dichos proyectos.

3.3.  DAP Inicial de Asesoramiento al Cliente
A continuacion, se presentard un DAP del area de beneficios sociales de la empresa de

la inmobiliaria Opcién Hogar S.A.C
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Figura 7.
DAP Asesoramiento Cliente

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

Diagrama N° 1 | HojaN° | 1 Operario | Material | Equipo
Resumen
Obijetivo: Cliente ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Operacién 7
Proceso Analizado: Asesoramiento al cliente Transporte L
Espera 1
Meétodo: Inspeccién 2
Actual: X | Propuesto: | Almacenamiento 0
Localizacion: Distancia (m) 0
Area de beneficios sociales Tiempo (dias) 57
Operario: Costo
Total
Elaborado por: Fecha: Comentarios:
Aprobado por: Fecha: )
. Simbolo Agrega valor
Descripcion Cantidad | Distancia (m) Tle,m ho .
(dias) | @ » [ ) B v Si No
Publicidad en redes sociales 1 X
Registro de clientes interesados 10 X
Agendar cita con el cliente 5 X
Presentacion de servicios 2 X
Negociacion 3 X
Cotizacion 20 X
Elaboracion de expedientes 8 X
Subsanar documentos 4 X
Entrega de expedientes a la unidad técnica 1 X
Firma de contratos 1 X
Seguimiento post venta 2 X
TOTAL 0 57 7 1 1 2 0
Nota. En la Figura 7 se muestra el Diagrama de Analisis del Proceso (DAP) del proceso del area de beneficios sociales.
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Este DAP detalla de manera secuencial las etapas involucradas en el asesoramiento y
venta de propiedades en Inmobiliaria Opcion Hogar SAC. Desde la captacion de clientes
potenciales a través de campafias publicitarias hasta la finalizacién de la transaccion y el
seguimiento post-venta, este diagrama visualiza el recorrido del cliente y los puntos de
interaccion con la empresa. Su objetivo es optimizar los procesos internos, identificar posibles
cuellos de botella y garantizar una experiencia satisfactoria para los clientes, alineada con los

estandares de calidad y eficiencia de la inmobiliaria.

Las actividades que se realizan, se detallan a continuacion:

3.3.1. Publicidad en Redes Sociales (1 dia)

Creacidn y difusion de campafias publicitarias para atraer potenciales clientes.

3.3.2. Registro de Clientes Interesados (10 dias)
Recopilacion de datos de los clientes que muestran interés en los inmuebles, a través de

diferentes canales (llamadas, formularios web, etc.).

3.3.3. Agendar Cita con el Cliente (5 dias)
Coordinacion de una reunién con el cliente potencial para conocer sus necesidades y

presentar las opciones disponibles.

3.3.4. Presentacion de Propiedades (2 dias)
Realizacion de visitas a las propiedades que se ajustan al perfil del cliente, explicando

sus caracteristicas y ventajas.

3.3.5. Negociacion (3 dias)
Discusion y acuerdo de las condiciones de la venta, incluyendo precio, forma de pago

y plazos.
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3.3.6. Cotizacion (20 dias)
Elaboracion de la cotizacion detallada, incluyendo todos los gastos asociados a la

compra.

3.3.7. Subsanar Documentos (4 dias)
Revision y correccién de la documentacion necesaria para la compraventa, como

escrituras y contratos.

3.3.8. Elaboracidon de Expedientes (8 dias)

Organizacion de toda la documentacion del cliente en un expediente fisico o digital.

3.3.9. Entrega de los Expedientes a la Entidad Técnica (1 dia)

Envio de los expedientes a la notaria o entidad encargada de formalizar la venta.

3.3.10. Firma de Contratos (1 dia)

Firma de los contratos de compraventa por parte del comprador y el vendedor.

3.3.11. Seguimiento Post-venta (2 dias)
Realizacion de un seguimiento al cliente para asegurar su satisfaccion y resolver

cualquier duda o inconveniente.
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3.4. Organigrama

A continuacion, se presentara el organigrama de la empresa inmobiliaria Opcion Hogar S. A

Figura 8.

Organigrama de la Empresa

AREA LEGAL

JUNTA DIREETIVA
. p— COORDIMACION DE
CALIDAD
DIRECCION DE RECURSQY DIRECCION DISERQ ¥
DIRECCION COMERCIAL DIRECCION TECNIGA
DHRECCIOM FINANCIERA HUMANGS SANEAMIENTO
JEFE DE PROYECTOS
ADMINISTRACION JEFE DE DISEND T
JEFE DE VENTAR MARKETING e JEFE DE COMPRAS SINERMIENTO
GENERADOR DE
OPORTUNIDAD
CONSULTOR COMERCIAL CONTABILIDAD CODRDINADDR LOGISTICO CONSULTOR INTERNQ

Nota. En la Figura 8 se observa el organigrama de la empresa.
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En esta area se viene presentando diferentes problemas seran mencionados en un
diagrama de causa-efecto, y seguidamente se realizara un diagrama de Pareto, esto nos
ayudara a identificar cuéles son los problemas que afectan méas la productividad en la

inmobiliaria.

3.5. Diagrama de Ishikawa

Figura 9.

Diagrama de Ishikawa

Falta de capacitacion

Poco personal

Datosinexactos

Equipos obsoletos
quipo o incompletos

Dependencia de Dificultad para medir

I - 3 sistemas manuales la calidad de servicio
Baja motivacion

Baja productividad

Espacio de trabajo inadecuado Escasez de papeleria Retraso en entrega de expediente

Desorganizacion Escasez dearchivadores Mala gestion de operaciones

Métodos

Nota. En la Figura 9 se muestran las principales causa raiz que genera la baja

productividad del area de beneficios sociales

3.5.1. Mano de Obra

3.5.1.1. Falta de Capacitacion.
El personal no cuenta con las habilidades necesarias para realizar sus tareas de

manera eficiente.

3.5.1.2. Poco Persona.

La cantidad de empleados es insuficiente para atender la demanda de trabajo.

3.5.1.3. Baja Motivacion.

Los empleados no se sienten motivados a realizar su trabajo de manera optima.
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3.5.2. Medio
3.5.2.1. Espacio de Trabajo Inadecuado.

El espacio fisico no es suficiente o no esta bien distribuido para realizar las tareas.

3.5.2.2. Desorganizacion.

La falta de orden y sistematizacién en los procesos dificulta el trabajo.

3.5.3. Material

3.5.3.1. Escasez de Papeleria.

La falta de material basico como papel, boligrafos, etc., retrasa las tareas.

3.5.3.2. Escasez de Archivadores.
La falta de sistemas de almacenamiento adecuados dificulta la organizacion de los

documentos.

3.5.4. Método

3.5.4.1. Retraso en la Entrega de Expedientes.
Los procesos no estan optimizados y generan demoras en la entrega de los

resultados.

3.5.4.2. Mala Gestion de Operaciones.

La falta de planificacion y control de los procesos afecta la eficiencia.

3.5.5. Maquinaria

3.5.5.1. Equipos Obsoletos.
El equipo de computo y software utilizado puede estar desactualizado, lo que

ralentiza las tareas y aumenta el riesgo de errores.

3.5.5.2. Dependencia de Sistemas Manuales.

El uso excesivo de procesos manuales puede generar errores y retrasos.
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3.5.6. Medicion
3.5.6.1. Datos Inexactos o Incompletos.

La informacién utilizada para tomar decisiones puede ser erronea o insuficiente.

3.5.6.2. Dificultad para Medir la Calidad del Servicio.

No se cuenta con herramientas para evaluar la satisfaccion del cliente.

3.6.  Frecuencia Acumulada y Relativa de las Causas Raiz

A continuacion, se procede a recolectar informacion acerca de las causas
frecuentes que ocasionan la baja productividad, para ello se hizo uso de una ficha de
observacion (ver Anexo 3) con el fin de recolectar informacion sobre las causas méas
frecuentes, dependiendo de la frecuencia con que hayan ocurrido en la empresa. Con esto

se determinara la frecuencia acumulada y relativa de cada una de ellas.

Tabla 2.

Frecuencias acumulada y relativa de las causas raiz

CAUSAS FRECUENCIA  F.ACUMULADA  %RELATIVO %R ACUMULADO
Cc1 Mala gestion de operaciones 15 15 15% 15%
c2 Retraso en la entrega de expedientes 13 28 13% 28%
c3 Desorganizacién 11 39 11% 39%
ca Espacio de trabajo inadecuado 9 48 9% 48%
C5 Poco personal 8 56 8% 57%
c6 Baja motivacién 8 64 8% 65%
c7 Falta de capacitacién 7 71 7% 72%
c8 Escasez de papeleria 6 77 6% 78%
Cc9 Escasez de archivadores 5 82 5% 83%
c10 Equipos obsoletos 5 87 5% 88%
C11 Dependencia de sistemas manuales 4 91 4% 92%
C12 Datos inexactos o incompletos 4 95 4% 96%
C13 Dificultad para medir la calidad de servicio 4 99 4% 100%
TOTAL 99 100%

Nota. En la Tabla 2 se muestran las principales causas organizadas segun la frecuencia
con la que ocurren.
Con esta clasificacion se observan las tres causas principales, las cuales tienen una

mayor frecuencia con respecto a las demas.
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3.7.  Diagrama de Pareto

Figura 10.

Diagrama de Pareto
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Nota. En la Figura 10 se observa el diagrama de Pareto el cual muestra las principales

causas que originan el 80% de los problemas.

Se realiz6 un Pareto, en base a los resultados de la Tabla 2, para saber cuales son
los problemas que mas afectan a la inmobiliaria y por consecuente presentan baja
productividad, se tomd los 3 primeros problemas, que son los que mas impactan en el

problema que se planted.

3.7.1. Mala Gestion de Operaciones

La falta de una gestion de operaciones eficiente es un obstaculo significativo para
la productividad en el area de beneficios sociales. La ausencia de procesos estandarizados,
la carencia de indicadores de desempefio claros y la falta de seguimiento a las tareas
generan una serie de problemas que se acumulan y dificultan el cumplimiento de los

objetivos. Esta situacién se traduce en una mayor probabilidad de errores, retrasos y
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duplicidad de tareas, lo que a su vez impacta negativamente en la satisfaccion del cliente

y en la eficiencia general del area.

3.7.2. Retraso en la Entrega de Expedientes

El retraso en la entrega de expedientes es una consecuencia directa de una mala
gestion de operaciones y una de las principales causas de insatisfaccion del cliente. Este
problema se origina en una combinacién de factores, como la falta de claridad en los roles
y responsabilidades, la escasez de recursos y la ausencia de sistemas de seguimiento
adecuados. Los retrasos en la entrega de expedientes no solo perjudican la imagen de la
empresa, sino que también generan costos adicionales asociados a la necesidad de realizar

acciones correctivas y a la pérdida de oportunidades de negocio.

3.7.3. Desorganizacion

La desorganizacion es un mal endémico que permea todos los aspectos de la
gestion de operaciones. La falta de un sistema de archivo eficiente, la ausencia de una
base de datos centralizada y la proliferacion de documentos fisicos dificultan la
localizacion de la informacion y ralentizan los procesos. La desorganizacion genera
confusidn, retrasa la toma de decisiones y aumenta el riesgo de errores, lo que a su vez

impacta negativamente en la productividad y en la calidad del servicio.

Aplicaremos las herramientas Lean para que estos problemas se puedan reducir o
si es posible eliminarlos, esto se lograra con la constancia de los trabajadores en realizar

las actividades designadas

3.8.  Andlisis de Procedimiento Inicial
Con el diagramé de flujo podremos ver los procesos en las areas de estudio, con
el flujograma que se tiene a continuacion se tendra una vision mas factible al analisis de

los procesos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Figura 11.

Diagrama de Flujo In

icial

REPOSITORIO DE

. UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM

DE SANTA MARIA

Publicidad en
redes sociales

Registro de . b s
clientes Agend?rcma con resentacion Negociacién Cotizacion
interesados cliente de servicios

Elaborar
expediente

EXPEDIENTE DE PROGRAMA SOCIAL
AREA COMERCIAL

Subsanar
expediente

Entregar
xpediente al
entidad tecnic:

) {

Firma de
contrato

H

Seguimiento
postventa

@

J—NCorrect 4SI e
No

A

Nota. En la Figura 11 se muestra el diagrama de flujo inicial que inicia con la publicidad en redes sociales y termina en la entrega de expedientes

a la entidad técnica.
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CAPITULO IV
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4. RESULTADOS

Con el objetivo de comprender a profundidad las percepciones de los clientes y
detectar las areas de oportunidad en la gestion de beneficios sociales de Inmobiliaria
Opcién Hogar S.A.C., se disefi6 e implementd una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL (Ver Anexo 1). Esta herramienta de medicion de la calidad del servicio
permitié evaluar la brecha entre las expectativas de los clientes y la percepcién de la

calidad del servicio brindado por la empresa.

La muestra de la encuesta estuvo conformada por 334 clientes recurrentes del
servicio adquirido, quienes fueron seleccionados de manera aleatoria entre aquellos que
habian finalizado el proceso de adquisicion de su vivienda en los Gltimos 6 meses. Estos
clientes fueron considerados los mas adecuados para proporcionar una retroalimentacion

valiosa y actualizada sobre la calidad del servicio recibido.

La encuesta se aplicoé de manera online y mail, utilizando un cuestionario
estructurado con preguntas cerradas y abiertas. Las preguntas se disefiaron para evaluar
las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL: tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Ademas, se incluyeron preguntas adicionales para
conocer la satisfaccion general de los clientes y sus sugerencias para mejorar el servicio.
Los datos recolectados fueron analizados de manera cuantitativa y cualitativa, lo que
permitié identificar los aspectos méas criticos y proponer recomendaciones especificas

para mejorar la calidad del servicio.

4.1. Resultados Pre Test
A partir del modelo de encuesta SERVQUAL (Ver Anexo 1) aplicada a 334

clientes recurrentes de la empresa, podemos evaluar la gestion de operaciones desde el
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punto de vista de los clientes, asi tendremos pleno conocimiento sobre la opinién que
tienen respecto a la gestion de operaciones de la empresa.
Tabla 3.

Frecuencias de Elementos tangibles — Pre Test

Elementos tangibles
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 121 36,2 36,2 36,2
Regular 160 47,9 47,9 84,1
Bueno 53 15,9 15,9 100,0
Total 334 100,0 100,0

Nota. En la Tabla 3 se observan las frecuencias de los elementos tangibles -Pre Test.

Figura 12.
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Nota. En la Tabla 3 y Figura 12 de evaluacion aspectos tangibles, se muestra los
resultados obtenidos para la dicha dimension de la empresa como unidad de estudio, estos

resultados corresponden a una evaluacion inicial, de donde se tiene que el 36.2% de los
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encuestados lo considera malo, 47.9% considera que es regular y el 15.9% lo considera

bueno.

Tabla 4.

Frecuencias de Fiabilidad — Pre Test

Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 83 24,9 24,9 24,9
Regular 200 59,9 59,9 84,7
Bueno 51 15,3 15,3 100,0
Total 334 100,0 100,0

Nota. En la Tabla 4 se observan las frecuencias de fiabilidad -Pre Test.

Figura 13.

Grafico de barras de Fiabilidad — Pre Test
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Nota. En la Tabla 34 y Figura 13 de evaluacion fiabilidad, se muestra los resultados

obtenidos para la dicha dimension de la empresa como unidad de estudio, estos resultados
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corresponden a una evaluacion inicial, de donde se tiene que el 24.9% de los encuestados
lo considera malo, el 59.9% considera que es regular y el 15.3% lo considera bueno.

Tabla 5.

Frecuencias de Capacidad de respuesta — Pre Test

Capacidad de respuesta
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 38 11,4 11,4 11,4
Regular 253 75,7 75,7 87,1
Bueno 43 12,9 12,9 100,0
Total 334 100,0 100,0

Nota. En la Tabla 5 se observan las frecuencias de capacidad de respuesta -Pre Test.
Figura 14.

Gréfico de barras de Capacidad de respuesta — Pre Test
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Nota. En la Tabla 5 y Figura 14 de evaluacion de capacidad de respuesta, se muestra los
resultados obtenidos para la dicha dimension de la empresa como unidad de estudio, estos

resultados corresponden a una evaluacion inicial, de donde se tiene que el 11.4% de los

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

encuestados lo considera malo, el 75.7% considera que es regular y el 12.9% lo considera
bueno.

Tabla 6.

Frecuencias de Seguridad — Pre Test

Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 38 11,4 11,4 11,4
Regular 209 62,6 62,6 74,0
Bueno 87 26,0 26,0 100,0
Total 334 100,0 100,0

Nota. En la Tabla 6 se observan las frecuencias de seguridad -Pre Test.
Figura 15.

Graéfico de barras de Seguridad — Pre Test
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Nota. En la Tabla 6 y Figura 15 de evaluacion de Seguridad, se muestra los resultados

obtenidos para la dicha dimensién de la empresa como unidad de estudio, estos resultados
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corresponden a una evaluacion inicial, de donde se tiene que el 11.4% de los encuestados
lo considera malo, el 62.6% considera que es regular y el 26.0% lo considera bueno.

Tabla 7.

Frecuencias de Empatia — Pre Test

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 44 13,2 M2 13,2
Regular 267 79,9 79,9 93,1
Bueno 23 6,9 6,9 100,0
Total 334 100,0 100,0

Nota. En la Tabla 7 se observan las frecuencias de empatia -Pre Test.
Figura 16.

Gréfico de barras de Empatia — Pre Test
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Nota. En la Tabla 7 y Figura 16 de evaluacion de Empatia, se muestra los resultados

obtenidos para la dicha dimension de la empresa como unidad de estudio, estos resultados
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corresponden a una evaluacion inicial, de donde se tiene que el 13.2% de los encuestados
lo considera malo, el 79.9% considera que es regular y el 6.9% lo considera bueno.
4.2.  Productividad Actual de la Empresa Inmobiliaria Opcién Hogar S.A.C

Se determinara el porcentaje de eficacia y eficiencia inicial de la empresa, con

esto se podré ver el porcentaje de productividad que se tiene en la inmobiliaria.

4.3. Porcentaje de Eficiencia Inicial

Se realizara el célculo de la eficiencia de los cuatro colaboradores, en el cual se

observe la eficiencia de los cuatro operarios.
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Figura 17.

Diagrama de Flujo Inicial de los Procesos de los Operarios
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Nota. En la Figura 17 se muestra los procesos con sus debidos tiempos actuales, en los

cuales se pueden observar los tiempos en algunos casos son mayores para los procesos.
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REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

Porcentaje de Eficiencia Inicial del Primer Colaborador

TIEMPO DE

REUNION DE

REVISAR ATENCION PREPARACION ACTUALIZACION PREPARACION DE ; EQUIPO REVISION DE
DIAS HORAS CORREOS AL DE DEL LISTADODE ALMUERZO  CONTRATOY — ACTUALIZACION (o0 itacion TAREAS TOTAL  EFICIENCIA
LABORABLES LABORALES ELECTRONICOS . At . o Oe o BELUISTAROD DOCUMENTACION DE REDES o PENDIENTES Y
Y LLAMADAS 3 LEGAL : PLANIFICACION
(min) pendientes)

1 08:00:00 00:50:00 00:30:00 00:15:00 00:30 01.00 0030 0015 00:45 00:30 05:05:00 54%
2 08:00:00 00:45:00 00:30:00 00:10:00 00:40 01.10:00 0045 00:20 00:30 00:20 05:10:00 5%
3 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:12:00 00:50 01:00:00 0055 00:10 00:40 00:35 05:47:00 72%
4 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:45:00 01:00:00 00:25:00 00:09 00:30 0025 05:29:00 59%
5 08:00:00 01:30:00 00:25:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:20 00:30 00:20 05:30:00 59%
5 08:00:00 00:55:00 00:45:00 00:45:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:40 00:35 05:50:00 73%
7 08:00:00 01:15:00 00:30:00 00:30:00 00:25:00 01:00:00 00:25:00 00:09 00:30 00:20 05:04:00 63%
B 08:00:00 01:30:00 00:24:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:45:00 00:20 00:40 00:35 06:09:00 77%
9 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:05:00 00:27:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:30 00:20 05:02:00 53%
0 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:06:54 00:25:10 01:00:00 00:25:00 00:09 00:40 0035 04:46:04 50%
1 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:33:49 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:20 00:30 00:20 05:43:49 72%
2 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:14:00 00:25:00 01:00:00 00:30 00:10 00:40 0035 04:59:00 652%
13 08:00:00 01:30:00 00:25:00 00:13:45 00:30:00 01:00:00 00:20 00:20 00:30 0025 05:13:45 65%
2 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:12:00 00:22:00 01:00:00 00:10 00:20 00:30 00:20 04:54:00 51%
15 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:09 00:40 00:35 04:53:00 651%
6 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 0020 00:20 00:30 00:25 05:30:00 59%
7 08:00:00 00:55:00 00:45:00 00:25:00 00:25:00 01:00:00 00:10 00:10 00:30 00:20 04:40:00 58%
18 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:09 00:40 0035 05:18:00 66%
9 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:00:45 00:25:00 01:00:00 0020 00:20 00:30 00:25 05:09:45 5%
20 08:00:00 01:30:00 00:45:00 00:10:00 00:30:00 01:00:00 00:10 00:10 00:30 00:20 05:05:00 654%
21 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:12:00 00:30:00 01.00:00 00:09 00:09 00:40 00:35 04:40:00 58%
22 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:30:00 01:00:00 00:25:00 00:20 00:30 00:25 05:25:00 58%
23 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:30 00:20 05:25:00 58%
2 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:10:00 00:25:00 01:00:00 00:22:00 00:20 00:30 00:20 05:07:00 54%
25 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:40 00:35 05:15:00 56%
26 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:33:49 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:09 00:30 0025 05:37:49 70%
PROMEDIO 56%

Nota. En la Tabla 8 se observa el porcentaje de eficiencia inicial del primer colaborador donde esta fue elaborada en base al levantamiento de informacion el

dia mes 03-22, midiendo los tiempos para cada tarea realizada por el colaborador durante las 8 horas laborales que le corresponden, para los 26 dias trabajados.

Hallando la eficiencia diaria tomando el total de horas totales, convertidas a minutos, divididas entre las 8 horas laborales, convertidas a minutos también,

obteniendo el valor de la eficiencia para cada dia. Finalmente se halla el promedio de eficiencia mensual de 66%.
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Tabla 9.

REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

Porcentaje de Eficiencia Inicial del Segundo Colaborador

TIEMPO . REUNION DE
REVISAR DE - - PREPARACION DE REVISION DE
DIAS HORAS CORREOS ATENCION PREPADREACION gﬁ[ﬁé&g%'gg ALMUERZO CONTRATO Y. ACTUALIZACION (cei)?gtl:c%n TAREAS TOTAL  EFICIENCIA
LABORABLES LABORALES ELECTRONICOS AL DOCUMENTOS LOS CLIENTES DOCUMENTACION DE REDES revision de ’ PENDIENTES)(
Y LLAMADAS CLIENTE LEGAL ] PLANIFICACION
(min) pendientes)

1 08:00:00 00:50:00 00:50:00 00:15:00 00:30 01:00 00:30 00:15 00:45 00:30 05:25:00 68%
2 08:00:00 00:45:00 00:50:00 00:10:00 00:40 01:10:00 00:45 00:20 00:30 00:20 05:30:00 69%
3 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:12:00 00:50 01:00:00 00:55 00:10 00:40 00:35 05:47:00 2%
4 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:45:00 01:00:00 00:25:00 00:09 00:30 00:25 05:29:00 69%
5 08:00:00 01:30:00 00:25:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:20 00:30 00:20 05:30:00 69%
6 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:45:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:40 00:35 05:35:00 70%
7 08:00:00 01:45:00 00:30:00 00:30:00 00:25:00 01:00:00 00:25:00 00:09 00:30 00:20 05:34:00 70%
8 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:45:00 00:20 00:40 00:35 06:15:00 78%
9 08:00:00 01:30:00 00:45:00 00:05:00 00:27:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:30 00:20 05:17:00 66%
10 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:06:54 00:25:10 01:00:00 00:25:00 00:09 00:40 00:35 04:46:04 60%
11 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:33:49 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:20 00:30 00:20 05:43:49 2%
12 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:14:00 00:25:00 01:00:00 00:30 00:10 00:40 00:35 04:59:00 62%
13 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:13:45 00:30:00 01:00:00 00:20 00:20 00:30 00:25 05:18:45 66%
14 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:12:00 00:22:00 01:00:00 00:10 00:10 00:30 00:20 04:44:00 59%
15 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:09 00:40 00:35 04:53:00 61%
16 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:20 00:20 00:30 00:25 05:30:00 69%
17 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:25:00 01:00:00 00:10 00:10 00:30 00:20 05:00:00 63%
18 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:09 00:40 00:35 05:18:00 66%
19 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:09:45 00:25:00 01:00:00 00:20 00:20 00:30 00:25 05:09:45 65%
20 08:00:00 01:30:00 00:45:00 00:10:00 00:30:00 01:00:00 00:10 00:10 00:30 00:20 05:05:00 64%
21 08:00:00 01:30:00 00:45:00 00:12:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:09 00:40 00:35 05:30:00 69%
22 08:00:00 01:30:00 00:45:00 00:15:00 00:30:00 01:00:00 00:25:00 00:20 00:30 00:25 05:40:00 71%
23 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:30 00:20 05:25:00 68%
24 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:10:00 00:25:00 01:00:00 00:22:00 00:20 00:30 00:20 05:07:00 64%
25 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:40 00:35 05:50:00 73%
26 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:33:49 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:09 00:30 00:25 05:37:49 70%
PROMEDIO 67%

Nota. En la Tabla 9 se observa el porcentaje de eficiencia inicial del segundo colaborador donde esta fue elaborada en base al levantamiento de informacion el

dia mes 07-22, midiendo los tiempos para cada tarea realizada por el colaborador durante las 8 horas laborales que le corresponden, para los 26 dias trabajados.

Hallando la eficiencia diaria tomando el total de horas totales, convertidas a minutos, divididas entre las 8 horas laborales, convertidas a minutos también,

obteniendo el valor de la eficiencia para cada dia. Finalmente se halla el promedio de eficiencia mensual de 67%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 10.

REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

Porcentaje de Eficiencia Inicial del Tercer Colaborador

TIEMPO DE

REUNION DE

REVISAR ATENCION PREPARACION ACTUALIZACION PREPARACION DE < EQUIPO REVISION DE
DIAS HORAS CORREOS L DE DEL LISTADO DE ALMUERZO CONPRATON: ACTUALIZACION (capacitacién TAREAS TOTAL EFICIENCIA
LABORABLES LABORALES ELECTRONICOS DOCUMENTACION DE REDES iz ! PENDIENTES Y
Y LLAMADAS CLIENTE DOCUMENTOS  LOSCLIENTES LEGAL revision de PLANIEICACION
(min) pendientes)

1 08:00:00 00:50:00 00:30:00 00:15:00 00:30 01:00 00:30 00:15 00:45 00:30 05:05:00 64%
2 08:00:00 00:45:00 00:30:00 00:10:00 00:40 01:10:00 00:45 00:20 00:30 00:20 05:10:00 65%
3 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:12:00 00:50 01:00:00 00:55 00:10 00:40 00:35 05:47:00 2%
4 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:45:00 01:00:00 00:25:00 00:09 00:30 00:25 05:29:00 69%
5 08:00:00 01:30:00 00:25:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:20 00:30 00:20 05:30:00 69%
6 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:45:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:40 00:35 05:35:00 70%
7 08:00:00 01:15:00 00:30:00 00:30:00 00:25:00 01:00:00 00:25:00 00:09 00:30 00:20 05:04:00 63%
8 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:45:00 00:20 00:40 00:35 06:15:00 78%
9 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:05:00 00:27:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:30 00:20 05:02:00 63%
10 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:06:54 00:25:10 01:00:00 00:25:00 00:09 00:40 00:35 04:46:04 60%
11 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:33:49 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:20 00:30 00:20 05:43:49 72%
12 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:14:00 00:25:00 01:00:00 00:45 00:10 00:40 00:35 05:14:00 65%
13 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:13:45 00:30:00 01:00:00 00:55 00:20 00:30 00:25 05:53:45 74%
14 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:30:00 00:22:00 01:00:00 00:55 00:10 00:30 00:20 05:47:00 2%
15 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:09 00:40 00:35 04:53:00 61%
16 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:45 00:20 00:30 00:25 05:55:00 74%
17 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:25:00 00:25:00 01:00:00 00:55 00:10 00:30 00:20 05:10:00 65%
18 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:09 00:40 00:35 05:18:00 66%
19 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:09:45 00:25:00 01:00:00 00:45 00:20 00:30 00:25 05:34:45 70%
20 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:10:00 00:30:00 01:00:00 00:55 00:10 00:30 00:20 05:35:00 70%
21 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:12:00 00:30:00 01:00:00 00:45 00:09 00:40 00:35 05:16:00 66%
22 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:30:00 01:00:00 00:55 00:20 00:30 00:25 05:55:00 74%
23 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:45 00:10 00:30 00:20 05:40:00 71%
24 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:10:00 00:25:00 01:00:00 00:55 00:20 00:30 00:20 05:40:00 71%
25 08:00:00 01:00:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:40 00:35 05:20:00 67%
26 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:33:49 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:09 00:30 00:25 05:37:49 70%
PROMEDIO 68%

Nota. En la Tabla 10 se observa el porcentaje de eficiencia inicial del tercer colaborador donde esta fue elaborada en base al levantamiento de informacion el

dia mes 08-22, midiendo los tiempos para cada tarea realizada por el colaborador durante las 8 horas laborales que le corresponden, para los 26 dias trabajados.

Hallando la eficiencia diaria tomando el total de horas totales, convertidas a minutos, divididas entre las 8 horas laborales, convertidas a minutos también,

obteniendo el valor de la eficiencia para cada dia. Finalmente se halla el promedio de eficiencia mensual de 68%.
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Tabla 11.

REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

Porcentaje de Eficiencia Inicial del Cuarto Colaborador

TIEMPO DE p REUNION DE
REVISAR ATENCION PREPARACION ACTUALIZACION PREPARACION DE - EQUIPO REVISION DE
DIAS HORAS CORREOS AL DE DEL LISTADO DE ALMUERZO CONTRATO Y ACTUALIZACION (capacitacion TAREAS TOTAL EFICIENCIA
LABORABLES LABORALES ELECTRONICOS CLIENTE DOCUMENTOS LOS CLIENTES DOCUMENTACION DE REDES revision de ' PENDIENTES Y
Y LLAMADAS . LEGAL . PLANIFICACION
(min) pendientes)

1 08:00:00 01:00:00 00:45:00 00:15:00 00:30 01:00 00:30 00:15 00:45 00:30 05:30:00 69%
2 08:00:00 01:00:00 00:56:00 00:10:00 00:40 01:10:00 00:45 00:20 00:30 00:20 05:51:00 73%
3 08:00:00 01:00:00 00:30:00 00:12:00 00:50 01:00:00 00:55 00:10 00:40 00:35 05:52:00 73%
4 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:45:00 01:00:00 00:25:00 00:12 00:30 00:25 05:32:00 69%
5 08:00:00 01:30:00 00:25:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:20 00:30 00:20 05:30:00 69%
6 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:45:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:40 00:35 05:35:00 70%
7 08:00:00 01:15:00 00:30:00 00:30:00 00:25:00 01:00:00 00:25:00 00:09 00:30 00:20 05:04:00 63%
8 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:45:00 00:20 00:40 00:35 06:15:00 78%
9 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:05:00 00:27:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:30 00:20 05:02:00 63%
10 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:06:54 00:40 01:00:00 00:25:00 00:14 00:40 00:35 05:05:54 64%
11 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:33:49 00:50 01:00:00 00:30:00 00:20 00:30 00:20 06:03:49 76%
12 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:14:00 00:45:00 01:00:00 00:30 00:10 00:40 00:35 05:19:00 66%
13 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:13:45 00:30:00 01:00:00 00:20 00:20 00:30 00:25 05:18:45 66%
14 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:12:00 00:22:00 01:00:00 00:10 00:10 00:30 00:20 04:44:00 59%
15 08:00:00 01:00:00 00:55:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:12 00:40 00:35 05:26:00 68%
16 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:20 00:20 00:30 00:25 05:30:00 69%
17 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:25:00 00:25:00 01:00:00 00:40 00:10 00:30 00:20 04:55:00 61%
18 08:00:00 01:00:00 00:55:00 00:15:00 00:30:00 01:00:00 00:40 00:15 00:40 00:35 05:50:00 73%
19 08:00:00 01:55:00 00:30:00 00:09:45 00:25:00 01:00:00 00:50 00:20 00:30 00:25 06:04:45 76%
20 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:10:00 00:30:00 01:00:00 00:45:00 00:10 00:30 00:20 05:25:00 68%
21 08:00:00 00:55:00 00:55:00 00:12:00 00:30:00 01:00:00 00:09 00:09 00:40 00:35 05:05:00 64%
22 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:15:00 00:30:00 01:00:00 00:25:00 00:20 00:30 00:25 05:25:00 68%
23 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:30 00:20 05:25:00 68%
24 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:10:00 00:25:00 01:00:00 00:22:00 00:20 00:30 00:20 05:07:00 64%
25 08:00:00 00:55:00 00:30:00 00:25:00 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:10 00:40 00:35 05:15:00 66%
26 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:33:49 00:30:00 01:00:00 00:30:00 00:15 00:30 00:25 05:43:49 2%
PROMEDIO 68%

Nota. En la Tabla 10 se observa el porcentaje de eficiencia inicial del cuarto colaborador donde esta fue elaborada en base al levantamiento de informacion el

dia mes 09-22, midiendo los tiempos para cada tarea realizada por el colaborador durante las 8 horas laborales que le corresponden, para los 26 dias trabajados.

Hallando la eficiencia diaria tomando el total de horas totales, convertidas a minutos, divididas entre las 8 horas laborales, convertidas a minutos también,

obteniendo el valor de la eficiencia para cada dia. Finalmente se halla el promedio de eficiencia mensual de 68%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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4.4.  Porcentaje de Eficacia Inicial

En este punto se realizard el céalculo de las eficacias de los cuatro colaboradores.

Tabla 12.

Porcentaje de Eficacia Inicial del Primer Colaborador

DIAS # VENTAS # VENTAS

LABORABLES REALIZADAS PROGRAMADAS o ICACIA
L 1 3 33%
2 2 3 67%
3 2 3 67%
4 1 3 33%
: 2 3 67%
G 2 3 67%
! 2 3 67%
8 1 3 33%
9 1 3 33%
10 2 3 67%
11 2 3 67%
12 3 3 100%
o 2 3 67%
14 2 3 67%
15 2 3 67%
16 2 3 67%
17 3 3 100%
18 2 3 67%
19 1 3 33%
20 3 3 100%
21 1 3 33%
22 1 3 33%
23 2 3 67%
24 2 3 67%
25 2 3 67%
26 1 3 33%

PROMEDIO 0%

Nota. En la Tabla 12 se muestran las eficacias del primer colaborador, teniendo como
antecedente que la empresa tiene programado que los colaboradores hagan 3 ventas
diarias, es asi que tomando las ventas que realiza el colaborador diariamente dividido
entre las ventas programadas se determina la eficacia para cada dia. Finalmente se

procede a determinar el valor promedio de eficacia inicial siendo de 60%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 13.

Porcentaje de Eficacia Inicial del Segundo Colaborador

DIAS # VENTAS # VENTAS

LABORABLES REALIZADAS PROGRAMADAS EFICACIA
1 1 3 33%
2 2 3 67%
3 2 3 67%
4 1 3 33%
5 2 3 67%
6 2 3 67%
I 2 3 67%
8 1 3 33%
9 1 3 33%
10 2 8 67%
11 2 3 67%
12 1 3 33%
13 1 o 33%
14 2 3 67%
15 2 3 67%
16 2 3 67%
17 3 3 100%
18 2 3 67%
19 . 3 33%
20 3 P 100%
21 1 8 33%
22 1 3 33%
23 2 3 67%
24 2 3 67%
25 2 3 67%
26 1 3 33%

PROMEDIO 56%

Nota. En la Tabla 13 se muestran las eficacias del segundo colaborador, teniendo como
antecedente que la empresa tiene programado que los colaboradores hagan 3 ventas
diarias, es asi que tomando las ventas que realiza el colaborador diariamente dividido
entre las ventas programadas se determina la eficacia para cada dia. Finalmente se

procede a determinar el valor promedio de eficacia inicial siendo de 56%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 14.

Porcentaje de Eficacia Inicial del Tercer Colaborador

DIAS # VENTAS # VENTAS
LABORABLES REALIZADAS PROGRAMADAS EFICACIA

1 1 3 33%
2 2 3 67%
3 2 3 67%
4 1 3 33%
5 2 3 67%
6 2 3 67%
I 2 3 67%
8 1 3 33%
9 1 3 33%
10 2 8 67%
11 2 3 67%
12 3 3 100%
13 2 o 67%
14 1 3 33%
15 1 3 33%
16 2 3 67%
17 1 3 33%
18 2 3 67%
19 . 3 33%
20 3 P 100%
21 1 8 33%
22 1 3 33%
23 2 3 67%
24 2 3 67%
25 2 3 67%
26 1 3 33%
PROMEDIO 55%

Nota. En la Tabla 14 se muestran las eficacias del tercer colaborador, teniendo como
antecedente que la empresa tiene programado que los colaboradores hagan 3 ventas
diarias, es asi que tomando las ventas que realiza el colaborador diariamente dividido
entre las ventas programadas se determina la eficacia para cada dia. Finalmente se

procede a determinar el valor promedio de eficacia inicial siendo de 55%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 15.

Porcentaje de Eficacia Inicial del Cuarto Colaborador

DIAS # VENTAS # VENTAS

LABORABLES REALIZADAS PROGRAMADAS EFICACIA
1 1 3 33%
2 2 3 67%
3 2 3 67%
4 1 3 33%
5 2 3 67%
6 2 3 67%
7 2 3 67%
8 - 3 33%
9 1 3 33%

10 2 3 67%
11 . 3 67%
12 3 3 100%
13 2 3 67%
14 2 3 67%
15 2 3 67%
16 2 3 67%
17 3 3 100%
18 2 3 67%
19 1 3 33%
20 3 3 100%
21 1 3 33%
22 1 3 33%
23 2 3 67%
24 2 3 67%
25 2 3 67%
26 1 3 33%
PROMEDIO 60%

Nota. En la Tabla 15 se muestran las eficacias del cuarto colaborador, teniendo como
antecedente que la empresa tiene programado que los colaboradores hagan 3 ventas
diarias, es asi que tomando las ventas que realiza el colaborador diariamente dividido
entre las ventas programadas se determina la eficacia para cada dia. Finalmente se

procede a determinar el valor promedio de eficacia inicial siendo de 60%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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4.5.  Porcentaje Actual de Productividad de la Empresa

Tenemos la productividad de los 4 colaboradores.

Tabla 16.

Porcentaje Actual de Productividad del Primer Colaborador

EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
0.64 0.33 21%
0.65 0.67 43%
0.72 0.67 48%
0.69 0.33 23%
0.69 0.67 46%
0.73 0.67 49%
0.63 0.67 42%
0.77 0.33 26%
0.63 0.33 21%
0.60 0.67 40%
0.72 0.67 48%
0.62 1.00 62%
0.65 0.67 44%
0.61 0.67 41%
0.61 0.67 41%
0.69 0.67 46%
0.58 1.00 58%
0.66 0.67 44%
0.65 0.33 22%
0.64 1.00 64%
0.58 0.33 19%
0.68 0.33 23%
0.68 0.67 45%
0.64 0.67 43%
0.66 0.67 44%
0.70 0.33 23%

PROMEDIO 39%

Nota. En la Tabla 16 se muestra la comparacion entre la eficiencia y eficacia del primer

colaborador siendo en promedio 39%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 17.

Porcentaje Actual de Productividad del Segundo Colaborador

EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
0.68 0.33 23%
0.69 0.67 46%
0.72 0.67 48%
0.69 0.33 23%
0.69 0.67 46%
0.70 0.67 47%
0.70 0.67 46%
0.78 0.33 26%
0.66 0.33 22%
0.60 0.67 40%
0.72 0.67 48%
0.62 0.33 21%
0.66 0.33 22%
0.59 0.67 39%
0.61 0.67 41%
0.69 0.67 46%
0.63 1.00 63%
0.66 0.67 44%
0.65 0.33 22%
0.64 1.00 64%
0.69 0.33 23%
0.71 0.33 24%
0.68 0.67 45%
0.64 0.67 43%
0.73 0.67 49%
0.70 0.33 23%

PROMEDIO 38%

Nota. En la Tabla 17 se muestra la comparacion entre la eficiencia y eficacia del segundo

colaborador siendo en promedio 38%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 18.

Porcentaje Actual de Productividad del Tercer Colaborador

EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
0.64 0.33 21%
0.65 0.67 43%
0.72 0.67 48%
0.69 0.33 23%
0.69 0.67 46%
0.70 0.67 47%
0.63 0.67 42%
0.78 0.33 26%
0.63 0.33 21%
0.60 0.67 40%
0.72 0.67 48%
0.65 1.00 65%
0.74 0.67 49%
0.72 0.33 24%
0.61 0.33 20%
0.74 0.67 49%
0.65 0.33 22%
0.66 0.67 44%
0.70 0.33 23%
0.70 1.00 70%
0.66 0.33 22%
0.74 0.33 25%
0.71 0.67 47%
0.71 0.67 47%
0.67 0.67 44%
0.70 0.33 23%

PROMEDIO 38%

Nota. En la Tabla 18 se muestra la comparacion entre la eficiencia y eficacia del tercer

colaborador siendo en promedio 38%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 19.

Porcentaje Actual de Productividad del Cuarto Colaborador

EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
0.69 0.33 23%
0.73 0.67 49%
0.73 0.67 49%
0.69 0.33 23%
0.69 0.67 46%
0.70 0.67 47%
0.63 0.67 42%
0.78 0.33 26%
0.63 0.33 21%
0.64 0.67 42%
0.76 0.67 51%
0.66 1.00 66%
0.66 0.67 44%
0.59 0.67 39%
0.68 0.67 45%
0.69 0.67 46%
0.61 1.00 61%
0.73 0.67 49%
0.76 0.33 25%
0.68 1.00 68%
0.64 0.33 21%
0.68 0.33 23%
0.68 0.67 45%
0.64 0.67 43%
0.66 0.67 44%
0.72 0.33 24%

PROMEDIO 41%

Nota. En la Tabla 19 se muestra la comparacion entre la eficiencia y eficacia del cuarto
colaborador siendo en promedio 41%.

Se hallo la eficiencia que dio un resultado de 67% Yy la eficacia de 52%, con estos
resultados se pudo hallar cuanto es su productividad actual de la empresa, que dio como
resultado 40%, es por eso que es necesario aumentar la eficiencia y la eficacia, para
mejorar dicha productividad. Para esto se hara una Optimizacion de la gestion de

operaciones en el area de beneficios sociales mediante herramientas Lean.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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4.6. Implementacion de Herramientas Lean en la Inmobiliaria Opcién Hogar
S.AC
Segun las encuestas realizadas, comenzaremos a plantear las mejoras para en el

area de beneficios sociales para incrementar su productividad en la empresa.

4.6.1. Compromiso de Alta Direccién

Como etapa preliminar a laimplementacion de las herramientas lean en laempresa
objeto de estudio se requiere que la alta administracién de la empresa se comprometa con
la implementacién y cumplimiento de la mejora en la empresa. Se acuerda una reunion

con todas las areas involucradas en donde se plantearon los siguientes objetivos:

e Dar a conocer la situacion inicial de la empresa, respecto de a la productividad de
la misma, mostrando resultados obtenidos mediante analisis.

e Informar acerca de la metodologia propuesta para mejorar los indicadores
propuestos.

e Comprometer de manera escrita la participacion y apoyo de la alta direccion y las

areas administrativas de la empresa.

4.6.2. Equipo de Implementacion de Herramientas Lean para la Mejora

Con el compromiso de la alta direccion se crea el equipo de implementacion de la
mejora en base a herramientas lean en la empresa objeto de estudio. Asimismo, se
encargara del monitoreo de dicha implementacion.

El equipo estard conformado por el responsable de la implementacién quien es el
director de la empresa, asimismo se asigna el responsable en el area de asesorias para
programas de vivienda. Estos responsables intercambian la informacion necesaria

conforme proceda la implementacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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4.6.3. Capacitaciones
Como parte de la comunicacion y asesorias para la implementacion de las
herramientas Lean en la empresa, se requiere de capacitaciones informativas al personal.

Teniendo las siguientes actividades y contenido.

Tabla 20.

Contenido de Capacitacion al Personal

Fecha:
CAPACITACION AL PERSONAL Paginaldel
Cddigo
*Brindar informacion de las
herramientas a implementar *Trabajo en
Objetivos *Conocimiento de los Principios Equipo
procedimientos *Asesoria

*Compromiso del personal

CONTENIDO

Procesos administrativos:

*Organizacion de las areas

*Fines administrativos

*Presentacion de equipo de Implementacion
*Conocimiento de la empresa y compromiso de las areas

Procesos de implementacion:

*Estrategias de implementacion
*Implementacion de las 5S

+Utilizacion del VSM

*Creacion de procedimientos estandarizados
*Resolucion de problemas

Nota. En la Tabla 20 se observa el contenido de capacitacion al personal en la empresa.
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Tabla 21.

Programa de Capacitaciones

PROGRAMA DE CAPACITACIONES

Actividad de aprendizaje Duracion
ACTIVIDAD 1: Procesos Administrativos
*Organizacion de las areas
*Fines administrativos
*Presentacion de equipo de Implementacion 4 horas
*Conocimiento de la empresa y compromiso de las areas

ACTIVIDAD 2: Proceso de implementacion

*Estrategias de implementacion

sImplementacion de las 5S

+Utilizacion del VSM 8 horas
*Creacion de procedimientos estandarizados

*Resolucion de problemas

Total, de horas de capacitacion 12 horas

Evaluacion:

Al finalizar cada actividad se realizard una breve evaluacién escrita que permitira
realizar el andlisis de aprendizaje de lo capacitado, de esta manera en futuras
capacitaciones los puntos no aprendidos seran reforzados.

Nota. En la Tabla 21 se observa el programa de capacitaciones de la empresa.
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Figura 18

Capacitaciones Realizadas

Nota. En la Figura 18 se observan las capacitaciones realizadas.
Figura 19

Capacitaciones Realizadas

Nota. En la Figura 19 se observan las capacitaciones realizadas.
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4.6.4. VSM lInicial
Mostraremos el VSM inicial de la empresa en el cual se puede ver que se esta
tomando mucho tiempo en la atencion al cliente con respecto a la informacién de los
diferentes programas que lleva la empresa, por lo que la gestidn de las operaciones no es
la adecuada, ademas de la falta de organizacion en la documentacién, toman mucho

tiempo en realizar los documentos del servicio pedido por los clientes.

En este caso nos centraremos en el area de beneficios sociales.
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VSM Inicial
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Nota. En la Figura 20 se observa el VSM Inicial de la empresa.
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En el VSM actual de la empresa se ve que se tiene un tiempo de produccion de 57
dias, y algunos procesos que se puede reducir el tiempo mediante la utilizacion de las
herramientas Lean, para optimizar la gestion de las operaciones y con eso aumentar la

productividad del personal.

4.6.5. Implementacion de la Herramienta 5S

Se hablé con gerencia para poder aplicar la herramienta de las 5s para mejorar la
organizacion en el area y asi poder incrementar la productividad del area, se realizaron
charlas a los trabajadores de la empresa, sobre dicha implementacion.

Para que esta implementacion se lleve a cabo y se realice de manera adecuada, se
tuvo que nombrar a un encargado del area que sera el lider general, el lider de produccion
y apoyo.

4.6.5.1.Seiri-Organizar.

Una vez que ya se hizo la revision inicial, en esta S se tiene que organizar todas
las zonas de trabajo, para esta etapa se hizo uso de las tarjetas de colores, para poder
clasificar los objetos que se quedan o se eliminan del area de trabajo. Las tarjetas seran
de dos colores verde para los objetos que se quedaran en el area de trabajo y rojo para los

objetos que serén sacados el area de trabajo, ya que no aportan nada productivo.
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Figura 21
Tarjetas 5S

Nota. En la Figura 21 se observan las tarjetas verde y roja de las 5S.

4.6.5.2.Seiton-Ordenar

En esta etapa se tendra que ordenar los elementos que se tiene en el area de trabajo
una vez que ya estan organizados por las tarjetas, se procede a ubicar cada elemento en
un lugar adecuado, por lo cual los materiales seran ordenados segln su uso, si es de uso
frecuente el objeto estard en las zonas cercanas, si €s un objeto que no se usa con
constancia sera ubicado en una zona mas alejada pero con facil accesibilidad para cuando
se necesiten, y los objetos que no estan siendo usados y tengan las tarjetas rojas, seran
ubicados en un stand, todo esto para que no se genere desorden en el area.

A continuacion, se muestra evidencia fotografica de la implementacion de esta

etapa de la herramienta de las 5S.
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Figura 22

5S antes de la implementacion

Nota. En la Figura 22 se observa la empresa antes de la implementacion de las 5S.
Figura 23

5S antes de la implementacion

Nota. En la Figura 23 se observa la empresa antes de la implementacion de las 5S.
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Figura 24

5S antes de la implementacion

Nota. En la Figura 24 se observa la empresa antes de la implementacion de las 5S.
Figura 25

Después de la implementacion

Nota. En la Figura 25 se observa la empresa después de la implementacion de las 5S.
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Figura 26
Después de la implementacion
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Nota. En la Figura 26 se observa la empresa después de la implementacion de las 5S.

Figura 27

Después de la implementacion

Nota. En la Figura 27 se observa la empresa después de la implementacion de las 5S.
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4.6.5.3.Seiso-Limpiar.

Para poder realizar esta etapa de manera eficiente se realizara un cronograma para
tener registrado en donde se hizo, la fecha en que se realiz6, quien fue el encargado de la
limpieza, y la aprobacion del encargado de la implementacion de la herramienta, como se

puede ver a continuacion.

Tabla 22.
Seiso
Como se encontraba Encargado de Actividad L,
Zona . — . Aprobacion
el area limpieza realizada

Nota. En la Tabla 22 se observa el formato Seiso de limpieza por zonas.

4.6.5.4.Seiketsu-Estandarizar.

Después de haber realizado las 3s anteriores se procede a realizar la conservacion
de todo lo ya hecho anteriormente, para esto es fundamental que todos los colaboradores
tengan participacion en la implementacion de esta herramienta para que se pueda realizar
de manera adecuada y se pueda lograr las mejoras planeadas, aqui se tendré que cumplir
las 3s mencionadas, y los colaboradores tendran que aprender a ser mas responsables y
adaptarse a esta nueva modalidad, todo esto tendrd que ser supervisado por el lider
general.

4.6.5.5.Shitsuke-Mantener.

Las actividades antes realizadas se tendran que volver un habito para que todos

los trabajadores se adapten a este cambio y a las nuevas reglas, esto es para que el espacio
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de trabajo este mucho mas organizado, todos los trabajadores tendrdn que estar
comprometidos, para que se pueda ver si se realiz6 esta etapa se realizara una lista de
verificacion para ver en que se mejor6 con esta implementacion.

Tabla 23.

Puntaje de 5S

Puntuacion por cada S

Clasificacion 20
Orden 20
Limpieza 20
Estandarizacion 20
Disciplina 15
Total 95

Nota. En la Tabla 23 se observan los puntajes de 5S.

Tabla 24.
Escala de 5S
Calificacion
1 Nunca
2 A veces
3 Casi siempre
4 Siempre

Nota. En la Tabla 24 se observa la escala de 5S.
Tabla 25.

Porcentaje de 5S

5S Suma %
Clasificacion 16 80%
Orden 16 80%
Limpieza 16 80%
Estandarizacion 17 85%
Disciplina 14 93%
Total 79 84%

Nota. En la Tabla 25 se observan los porcentajes de 5S.
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En la lista de verificacion adjuntada en el ANEXO N°2 segun los resultados de la
auditoria se saco el valor de 84% de cumplimiento de la herramienta de las 5s, el cual es
un porcentaje muy aceptable, lo que quiere decir que hay mejoras al implementar dicha
herramienta.

4.6.6. Estandarizacion

Con esta herramienta Lean se puede tener mejores y eficientes soluciones para los
procesos, las cuales nos permitiran una mejor productividad en el personal.

Como parte de esta herramienta de estandarizacion, se realizaran las siguientes
actividades:

Para la actividad de Confirmacion de servicio, la elaboracion de expediente,
contacto con municipalidad y la confirmacion de la municipalidad, para poder
estandarizar estas actividades lo primero gque se tendria que hacer el mapeo de los
procesos existentes, identificando los mas efectivos para poder optimizarlos.

Para cumplir con el objetivo que es disminuir los tiempos en los procesos que
causan muchas demoras en el area de beneficios sociales, los operadores tendran que

optar por otra metodologia, para optimizar los tiempos que causan cuellos de botella.

4.6.6.1.Estandares de Documentacion.

Se tendrd estandares en la documentacion para que todo el personal que labora en
el area de beneficios sociales conozca de los procesos y no se demoren en dar la
informacion a los clientes, como cotizaciones, la eleccion del programa que el cliente
desea, gracias a la documentacién estandarizada que se implementara en dicha area, todos
los colaboradores estaran informados sobre como realizar y distribuir la documentacion
necesaria, elaboracion de expedientes, los diferentes pagos que se tiene que realizar a las
municipalidades y entrega de toda la documentacion a la entidad técnica correspondiente,

por lo que es de vital importancia tener la informacidn necesaria.
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La estandarizacion de la documentacion ayudara a reducir los tiempos excesivos
en los diferentes procedimientos, ya que se tendra los documentos estandarizados, y se

puede acceder mas facil y rapido a ellos, para cualquier informacion que solicite el cliente.

4.6.6.2.Designacion de Personal y Areas.

Anteriormente en el area de beneficios sociales se realizaba todo en conjunto,
desde la atencion del cliente hasta la entrega del proyecto, para reducir los tiempos, no
habia un orden en realizar las actividades, todos los colaboradores hacian los diferentes
trabajos que le asignaban.

Para el procedimiento de cotizaciones y en la ejecucion de los programas, ya que
se tiene la documentacion estandarizada, estas actividades las realizaran solo dos
trabajadores para que las operaciones se realicen de manera mas eficiente y la
productividad de la empresa se incremente.

Se tendra que ver el area comercial, ya que ellos son los encargados de realizar
todo lo referido a pagos, estas actividades, seran derivadas a dicha area para que los

tiempos de demora se reduzcan.

4.6.6.3.Andlisis de Procedimiento Final (Estandarizado).

Segun los célculos realizados y el anélisis de los diferentes procesos, tanto de los
diagramas de flujo inicial como final y viendo las mejoras que se puede realizar en dichos
procesos, se ha llegado a una conclusion y se tiene un diagrama de flujo final propuesto

que se mostrara en la siguiente grafica.
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Figura 28

Diagrama de Flujo-Final de la Propuesta
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Nota. En la Figura 28 se observa el diagrama de flujo-final de la propuesta de mejora.
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Al tener el diagrama de flujo de los procesos se realizé una tabla de diagrama de

Analisis de Proceso en el asesoramiento de los clientes.
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Figura 29
DAP Asesoramiento Cliente Final

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

Diagrama N° 2 |HojaN° | 1 Operario | Material | Equipo
Resumen

Objetivo: Cliente ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO | ECONOMIA
Operacion 7

Proceso Analizado: Asesoramiento al cliente Transporte 0
Espera 0

Método: Inspeccién 0

Actual: |Propuesto: | X Almacenamiento 0

Localizacién: Distancia (m) 0

Area de beneficios sociales Tiempo (dias) 44

Operario: Costo
Total

Elaborado por: Fecha:

Comentarios:

Aprobado por: Fecha:

] Simbolo Agrega valor
Tiempo

Descripcion Cantidad | Distancia (m) (dias) ‘ » . - v Si No
X
X
X
X
X
X
X
X
7

Publicidad en redes sociales
Registro de clientes interesados
Agendar cita con el cliente
Filtro de postulacién del cliente
Cotizacion
Subsanar documentos
Elaborar expedientes
Entrega de expedientes a la unidad técnica

TOTAL 0

N (W[ |00 |00 ||~

IN
N

0 0 0 0

Nota. En la Figura 29 se observa el Diagrama de Analisis del Proceso Final del Asesoramiento del cliente.
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4.6.7. VSM FINAL

Figura 30
VSM Final
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Nota. En la Figura 30 se observa el VSM Final de la empresa.
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Tabla 26.

Problema y Solucién

PROBLEMA ENCONTRADO SOLUCION CON HERRAMIENTA LEAN

Mala gestion de Estandarizacion
operaciones
Retrasos en la elaboracién Estandarizacion y 5s

de expedientes

Desorganizacién en el area 5s

Nota. En la Tabla 26 se el problema encontrado y la solucion con la herramienta Lean.
En el VSM final de la empresa con la aplicacion de las diferentes herramientas
Lean se pudo reducir los tiempos para que el proceso sea mas eficiente y por lo tanto
pueda incrementar la productividad de la empresa.
A continuacion, se mostrara la eficiencia y la eficacia después de aplicar las

herramientas, para saber si aumento y cuanto aumento después de las mejoras realizadas.
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4.6.8. Porcentaje Eficiencia Final

Figura 31

Diagrama de Flujo Final de los Procesos de los Operarios
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Nota. En la Figura 31 podemos observar las mejoras del tiempo en los diferentes procesos

01:05:43

los cuales se veran reflejados en las tablas siguientes.
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Tabla 27
Porcentaje eficiencia final del primer colaborador
DIAS HORAS REVISAR TIEMPO PREPARACION ~ ACTUALIZACION  ALMUERZO  PREPARACIONDE  ACTUALIZACION  REUNION DE REVISION DE TOTAL  EFICIENCIA
LABORABLES LABORALES CORREOS DE DE DEL LISTADO DE CONTRATO \§ DE REDES EQUIPO TAREAS
ELECTRONICOS ATENCION DOCUMENTOS LOS CLIENTES DOCUMENTACION (capacitacion, PENDIENTES Y
Y LLAMADAS AL LEGAL revision de PLANIFICACION
CLIENTE pendientes)
(min)

1 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00 00:50 01:00 01:00 00:30 07:20:00 92%

2 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00:00 00:50 01:00 01:15 00:30 07:35:00 95%

3 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00:00 00:50 01:00 00:40 00:30 07:00:00 88%

4 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:50:00 01:00 00:30 00:30 06:50:00 85%

5 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:50:00 01:00 01:15 00:30 07:35:00 95%

6 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:15 00:30 07:25:00 93%

7 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:15 00:30 07:25:00 93%

8 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 00:40 00:30 06:50:00 85%

9 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 00:30 00:30 06:40:00 83%

10 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 00:40 00:30 06:50:00 85%

11 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:15 00:30 07:25:00 93%

12 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:25:00 93%

13 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:25:00 93%

14 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:25:00 93%

15 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:25:00 93%

16 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:00 00:30 00:30 06:40:00 83%

17 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:15 01:15 00:30 07:55:00 99%

18 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:09 01:40 00:30 07:14:00 90%

19 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:20 00:55 00:30 06:40:00 83%

20 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:10 01:15 00:30 06:50:00 85%

21 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:15 00:40 00:30 07:20:00 92%

22 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:15 00:30 07:40:00 96%

23 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:30 00:30 07:40:00 96%

24 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:30 00:30 07:40:00 96%

25 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 00:40 00:30 06:50:00 85%

26 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 00:30 00:30 06:40:00 83%
PROMEDIO 90%

Nota. En la Tabla 26 se observa el porcentaje de eficiencia final del primer colaborador donde esta fue elaborada en base al levantamiento de informacion,

midiendo los tiempos para cada tarea realizada por el colaborador durante las 8 horas laborales que le corresponden, para los 26 dias trabajados. Hallando la

eficiencia diaria tomando el total de horas totales, convertidas a minutos, divididas entre las 8 horas laborales, convertidas a minutos también, obteniendo el

valor de la eficiencia para cada dia. Finalmente se halla el promedio de eficiencia mensual de 90%.
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Tabla 28.
Porcentaje eficiencia final del segundo colaborador
DIAS HORAS REVISAR TIEMPO PREPARACION ACTUALIZACION ALMUERZO PREPARACION DE ACTUALIZACION REUNION DE REVISION DE TOTAL EFICIENCIA
LABORABLES LABORALES CORREOS DE DE DEL LISTADO DE CONTRATO Y DE REDES EQUIPO TAREAS
ELECTRONICOS ATENCION DOCUMENTOS LOS CLIENTES DOCUMENTACION (capacitacion, PENDIENTES Y
Y LLAMADAS AL LEGAL revision de PLANIFICACION
CLIENTE pendientes)
(min)

1 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00 00:50 00:40 01:00 00:45 07:15:00 91%

2 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00:00 00:50 00:40 01:15 00:30 07:15:00 91%

3 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00:00 00:50 00:40 00:40 00:30 06:40:00 83%

4 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:50:00 00:40 00:50 00:30 06:50:00 85%

5 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:50:00 00:40 01:15 00:30 07:15:00 91%

6 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:40 01:15 00:30 07:05:00 89%

7 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:15 00:30 07:15:00 91%

8 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:00 00:30 07:00:00 88%

9 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 00:40 00:30 06:40:00 83%

10 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 00:50 00:30 06:50:00 85%

11 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:15 00:30 07:20:00 92%

12 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 00:50 01:15 00:30 07:20:00 92%

13 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:30:00 94%

14 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:30:00 94%

15 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:30:00 94%

16 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 00:50 00:30 07:05:00 89%

17 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:15 01:15 00:30 07:55:00 99%

18 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:09 01:40 00:30 07:14:00 90%

19 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:20 00:55 00:30 06:40:00 83%

20 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:10 01:15 00:30 06:50:00 85%

21 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:15 00:40 00:30 07:20:00 92%

22 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:15 00:30 07:40:00 96%

23 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:30 00:30 07:40:00 96%

24 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:30 00:30 07:40:00 96%

25 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 00:55 00:30 07:05:00 89%

26 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:00 00:30 07:10:00 90%
PROMEDIO 90%

Nota. En la Tabla 27 se observa el porcentaje de eficiencia final del segundo colaborador donde esta fue elaborada en base al levantamiento de informacion, midiendo los tiempos para cada tarea
realizada por el colaborador durante las 8 horas laborales que le corresponden, para los 26 dias trabajados. Hallando la eficiencia diaria tomando el total de horas totales, convertidas a minutos,

divididas entre las 8 horas laborales, convertidas a minutos también, obteniendo el valor de la eficiencia para cada dia. Finalmente se halla el promedio de eficiencia mensual de 90%.
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Tabla 29.
Porcentaje eficiencia final del tercer colaborador
DIAS HORAS REVISAR TIEMPO PREPARACION ACTUALIZACION ALMUERZO PREPARACION DE ACTUALIZACION REUNION DE REVISION DE TOTAL EFICIENCIA
LABORABLES LABORALES CORREOS DE DE DEL LISTADO DE CONTRATO Y’ DE REDES EQUIPO TAREAS
ELECTRONICOS ATENCION DOCUMENTOS LOS CLIENTES DOCUMENTACION (capacitacion, PENDIENTES Y
Y LLAMADAS AL LEGAL revision de PLANIFICACION I
CLIENTE pendientes)
(min)

1 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00 00:50 00:40 01:00 00:45 07:15:00 91%

2 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00:00 00:50 00:40 01:15 00:30 07:15:00 91%

3 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00:00 00:50 00:40 00:40 00:30 06:40:00 83%

4 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:50:00 00:40 00:50 00:30 06:50:00 85%

5 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:50:00 00:40 01:15 00:30 07:15:00 91%

6 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:40 01:15 00:30 07:05:00 89%

7 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:15 00:30 07:15:00 91%

8 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:00 00:30 07:00:00 88%

9 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 00:40 00:30 06:40:00 83%

10 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 00:50 00:30 06:50:00 85%

11 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:15 00:30 07:20:00 92%

12 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 00:50 01:15 00:30 07:20:00 92%

13 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:30:00 94%

14 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:30:00 94%

15 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:30:00 94%

16 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 00:50 00:30 07:05:00 89%

17 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:15 01:15 00:30 07:55:00 99%

18 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:09 01:40 00:30 07:14:00 90%

19 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:20 00:55 00:30 06:40:00 83%

20 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:10 01:15 00:30 06:50:00 85%

21 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:15 00:40 00:30 07:20:00 92%

22 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:15 00:30 07:40:00 96%

23 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:30 00:30 07:40:00 96%

24 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:30 00:30 07:40:00 96%

25 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 00:55 00:30 07:05:00 89%

26 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:00 00:30 07:10:00 90%
PROMEDIO 90%

Nota. En la Tabla 28 se observa el porcentaje de eficiencia final del tercer colaborador donde esta fue elaborada en base al levantamiento de informacion, midiendo los tiempos para cada tarea
realizada por el colaborador durante las 8 horas laborales que le corresponden, para los 26 dias trabajados. Hallando la eficiencia diaria tomando el total de horas totales, convertidas a minutos,

divididas entre las 8 horas laborales, convertidas a minutos también, obteniendo el valor de la eficiencia para cada dia. Finalmente se halla el promedio de eficiencia mensual de 96%.
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Tabla 30.
Porcentaje eficiencia final del cuarto colaborador
DIAS HORAS REVISAR TIEMPO PREPARACION ACTUALIZACION ALMUERZO PREPARACION DE ACTUALIZACION REUNION DE REVISION DE TOTAL EFICIENCIA
LABORABLES LABORALES CORREOS DE DE DEL LISTADO DE CONTRATO Y’ DE REDES EQUIPO TAREAS
ELECTRONICOS ATENCION DOCUMENTOS LOS CLIENTES DOCUMENTACION (capacitacion, PENDIENTES)(
Y LLAMADAS AL LEGAL revision de PLANIFICACION —
CLIENTE pendientes)
(min)
1 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00 00:50 00:40 01:00 00:45 07:15:00 91%
2 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00:00 00:50 00:40 01:15 00:30 07:15:00 91%
3 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15 01:00:00 00:50 00:40 00:40 00:30 06:40:00 83%
4 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:50:00 00:40 00:50 00:30 06:50:00 85%
5 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:50:00 00:30 01:15 00:30 07:05:00 89%
6 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:40 01:15 00:30 07:05:00 89%
7 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:15 00:30 07:15:00 91%
8 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:00 00:30 07:00:00 88%
9 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 00:40 00:30 06:40:00 83%
10 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 00:50 00:50 00:30 06:50:00 85%
11 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:30:00 01:00:00 00:40:00 00:50 01:15 00:30 07:30:00 94%
12 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:30:00 01:00:00 00:40 00:50 01:15 00:30 07:30:00 94%
13 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:30:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:40:00 96%
14 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:30:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:40:00 96%
15 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 01:15 00:30 07:30:00 94%
16 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:20:00 01:00:00 00:40 01:00 00:50 00:30 07:05:00 89%
17 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:15 01:15 00:30 07:55:00 99%
18 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:09 01:40 00:30 07:14:00 90%
19 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:20 00:55 00:30 06:40:00 83%
20 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 00:10 01:15 00:30 06:50:00 85%
21 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40 01:15 00:40 00:30 07:20:00 92%
22 08:00:00 01:30:00 00:30:00 01:00:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:15 00:30 07:40:00 96%
23 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:30 00:30 07:40:00 96%
24 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:30 00:30 07:40:00 96%
25 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 00:55 00:30 07:05:00 89%
26 08:00:00 01:30:00 00:30:00 00:45:00 00:15:00 01:00:00 00:40:00 01:00 01:00 00:30 07:10:00 90%
PROMEDIO 90%

Nota. En la Tabla 29 se observa el porcentaje de eficiencia final del cuarto colaborador donde esta fue elaborada en base al levantamiento de informacién, midiendo los tiempos para cada tarea
realizada por el colaborador durante las 8 horas laborales que le corresponden, para los 26 dias trabajados. Hallando la eficiencia diaria tomando el total de horas totales, convertidas a minutos,

divididas entre las 8 horas laborales, convertidas a minutos también, obteniendo el valor de la eficiencia para cada dia. Finalmente se halla el promedio de eficiencia mensual de 90%.
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4.6.10. Porcentaje Eficacia Final

Eficiencia final de los 4 colaboradores.

Tabla 31.
Porcentaje eficacia final del primer colaborador

DIAS #VENTAS #VENTAS EFICACIA
LABORABLES REALIZADAS PROGRAMADAS

1 3 3 100%
2 3 3 100%
3 2 3 67%
4 3 3 100%
5 2 3 67%
6 3 3 100%
7 3 3 100%
8 2 3 67%
9 3 3 100%
10 3 3 100%
11 3 3 100%
12 2 3 67%
13 3 3 100%
14 3 3 100%
15 2 8 67%
16 3 3 100%
17 2 3 67%
18 2 3 67%
19 3 3 100%
20 3 3 100%
21 3 3 100%
22 3 3 100%
23 3 3 100%
24 3 3 100%
25 3 3 100%
26 3 3 100%
PROMEDIO 91%

Nota. En esta tabla se muestran las eficacias del primer colaborador, teniendo como antecedente
que la empresa tiene programado que los colaboradores hagan 3 ventas diarias, es asi que tomando
las ventas que realiza el colaborador diariamente dividido entre las ventas programadas se
determina la eficacia para cada dia. Finalmente se procede a determinar el valor promedio de
eficacia inicial siendo de 91%.
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Tabla 32.
Porcentaje eficacia final del segundo colaborador

DIAS # VENTAS #VENTAS EFICACIA
LABORABLES REALIZADAS PROGRAMADAS

1 3 3 100%
2 3 3 100%
3 2 3 67%
4 3 3 100%
5 3 3 100%
6 3 3 100%
7 3 3 100%
8 3 3 100%
9 3 3 100%
10 2 3 67%
11 3 3 100%
12 2 3 67%
13 3 3 100%
14 2 3 67%
15 3 3 100%
16 3 3 100%
17 2 3 67%
18 3 3 100%
19 3 3 100%
20 3 3 100%
21 3 3 100%
22 3 3 100%
23 3 3 100%
24 3 3 100%
25 3 3 100%
26 2 3 67%
PROMEDIO 92%

Nota. En esta tabla se muestran las eficacias del segundo colaborador, teniendo como
antecedente que la empresa tiene programado que los colaboradores hagan 3 ventas
diarias, es asi que tomando las ventas que realiza el colaborador diariamente dividido
entre las ventas programadas se determina la eficacia para cada dia. Finalmente se
procede a determinar el valor promedio de eficacia inicial siendo de 92%.
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Tabla 33.
Porcentaje eficacia final del tercer colaborador.

DIAS #VENTAS #VENTAS EFICACIA
LABORABLES REALIZADAS PROGRAMADAS

1 3 3 100%
2 2 3 67%
3 3 3 100%
4 3 3 100%
5 2 3 67%
6 3 3 100%
7 3 3 100%
8 3 3 100%
9 3 3 100%
10 3 3 100%
11 2 3 67%
12 2 3 67%
13 3 3 100%
14 3 3 100%
15 2 3 67%
16 3 3 100%
17 3 3 100%
18 2 3 67%
19 3 3 100%
20 3 3 100%
21 3 3 100%
22 3 3 100%
23 3 3 100%
24 3 3 100%
25 2 3 67%
26 3 3 100%
PROMEDIO 91%

Nota. En esta tabla se muestran las eficacias del tercer colaborador, teniendo como
antecedente que la empresa tiene programado que los colaboradores hagan 3 ventas
diarias, es asi que tomando las ventas que realiza el colaborador diariamente dividido
entre las ventas programadas se determina la eficacia para cada dia. Finalmente se
procede a determinar el valor promedio de eficacia inicial siendo de 91%.
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Tabla 34.
Porcentaje eficacia final del cuarto colaborador.

DIAS # VENTAS #VENTAS EFICACIA
LABORABLES REALIZADAS PROGRAMADAS

1 3 3 100%
2 3 3 100%
3 2 3 67%
4 3 3 100%
5 3 3 100%
6 2 3 67%
7 3 3 100%
8 3 3 100%
9 2 ) 67%
10 3 3 100%
11 2 3 67%
12 3 3 100%
13 2 3 67%
14 3 3 100%
15 3 3 100%
16 2 3 67%
17 3 3 100%
18 2 3 67%
19 3 3 100%
20 3 3 100%
21 3 3 100%
22 3 3 100%
23 3 3 100%
24 3 3 100%
25 2 3 67%
26 3 3 100%
PROMEDIO 90%

Nota. En esta tabla se muestran las eficacias del cuarto colaborador, teniendo como
antecedente que la empresa tiene programado que los colaboradores hagan 3 ventas
diarias, es asi que tomando las ventas que realiza el colaborador diariamente dividido
entre las ventas programadas se determina la eficacia para cada dia. Finalmente se
procede a determinar el valor promedio de eficacia inicial siendo de 90%.
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4.6.11. Nueva Productividad

Con la eficiencia y eficacia de los cuatro colaboradores se va hallar la

productividad.

Tabla 35.

Nueva productividad del primer colaborador

EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
0.92 1.00 92%
0.95 1.00 95%
0.88 0.67 58%
0.85 1.00 85%
0.95 0.67 63%
0.93 1.00 93%
0.93 1.00 93%
0.85 0.67 57%
0.83 1.00 83%
0.85 1.00 85%
0.93 1.00 93%
0.93 0.67 62%
0.93 1.00 93%
0.93 1.00 93%
0.93 0.67 62%
0.83 1.00 83%
0.99 0.67 66%
0.90 0.67 60%
0.83 1.00 83%
0.85 1.00 85%
0.92 1.00 92%
0.96 1.00 96%
0.96 1.00 96%
0.96 1.00 96%
0.85 1.00 85%
0.83 1.00 83%
PROMEDIO 82%

Nota. Esta tabla muestra la comparacion entre la eficiencia y eficacia del primer
colaborador siendo en promedio 82%
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Tabla 36.
Nueva productividad del segundo colaborador
EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD

0.91 1.00 91%
0.91 1.00 91%
0.83 0.67 56%
0.85 1.00 85%
0.91 1.00 91%
0.89 1.00 89%
0.91 1.00 91%
0.88 1.00 88%
0.83 1.00 83%
0.85 0.67 57%
0.92 1.00 92%
0.92 0.67 61%
0.94 1.00 94%
0.94 0.67 63%
0.94 1.00 94%
0.89 1.00 89%
0.99 0.67 66%
0.90 1.00 90%
0.83 1.00 83%
0.85 1.00 85%
0.92 1.00 92%
0.96 1.00 96%
0.96 1.00 96%
0.96 1.00 96%
0.89 1.00 89%
0.90 0.67 60%

PROMEDIO 83%

Nota. Esta tabla muestra la comparacion entre la eficiencia y eficacia del segundo
colaborador siendo en promedio 83%.
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Tabla 37.
Nueva productividad del tercer colaborador
EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD

0.91 1.00 91%
0.91 0.67 60%
0.83 1.00 83%
0.85 1.00 85%
0.91 0.67 60%
0.89 1.00 89%
0.91 1.00 91%
0.88 1.00 88%
0.83 1.00 83%
0.85 1.00 85%
0.92 0.67 61%
0.92 0.67 61%
0.94 1.00 94%
0.94 1.00 94%
0.94 0.67 63%
0.89 1.00 89%
0.99 1.00 99%
0.90 0.67 60%
0.83 1.00 83%
0.85 1.00 85%
0.92 1.00 92%
0.96 1.00 96%
0.96 1.00 96%
0.96 1.00 96%
0.89 0.67 59%
0.90 1.00 90%

PROMEDIO 82%

Nota. Esta tabla muestra la comparacion entre la eficiencia y eficacia del tercer
colaborador siendo en promedio 82%.
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Tabla 38.
Nueva productividad del cuarto colaborador
EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD

0.91 1.00 91%
0.91 1.00 91%
0.83 0.67 56%
0.85 1.00 85%
0.89 1.00 89%
0.89 0.67 59%
0.91 1.00 91%
0.88 1.00 88%
0.83 0.67 56%
0.85 1.00 85%
0.94 0.67 63%
0.94 1.00 94%
0.96 0.67 64%
0.96 1.00 96%
0.94 1.00 94%
0.89 0.67 59%
0.99 1.00 99%
0.90 0.67 60%
0.83 1.00 83%
0.85 1.00 85%
0.92 1.00 92%
0.96 1.00 96%
0.96 1.00 96%
0.96 1.00 96%
0.89 0.67 59%
0.90 1.00 90%

PROMEDIO 81%

Nota. Esta tabla muestra la comparacion entre la eficiencia y eficacia del cuarto
colaborador siendo en promedio 81%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

Resumen de los colaboradores en eficacia, eficiencia y productividad entre el

actual y el propuesto.

Tabla 39.
Resumen de los cuatro colaboradores.
RESUMEN
TRABAJADOR EFICENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
1 66% 60% 39%
ANTES 2 67% 56% 38%
3 68% 55% 38%
4 68% 60% 41%
PROMEDIO 67% 58% 39%
1 90% 91% 82%
DESPUES 2 90% 92% 83%
3 90% 91% 82%
4 90% 90% 81%
PROMEDIO 90% 91% 82%

Nota. En la Tabla 39 se observa el resumen de los cuatro colaboradores.

Al realizar las mejoras aplicando las herramientas Lean, las cuales fueron las 5s,
VSM vy estandarizacion, la productividad en la empresa aumento considerablemente a

mas de  40% de la productividad que se tenia anteriormente sin las mejoras realizadas.

4.6.12. POST TEST

Aplicando, después de la implementacion, el modelo de encuesta SERVQUAL a
los 334 clientes recurrentes de la empresa, podemos evaluar la gestion de operaciones
desde el punto de vista de los clientes, asi tendremos pleno conocimiento sobre la opinién

que tienen respecto a la gestidn de operaciones de la empresa, después de la mejora.
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Tabla 40.
Frecuencias de Aspectos tangibles — Post Test

Aspectos tangibles
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 38 11,4 11,4 11,4
Regular 52 15,6 15,6 26,9
Bueno 244 73,1 73,1 100,0
Total 334 100,0 100,0

Nota. En la Tabla 40 se observan las frecuencias de aspectos tangibles — Post Test.

Figura 32

Gréficos de barras de Aspectos Tangibles — Post test
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Nota. En la Figura 32 se observan los graficos de barras de aspectos tangibles — Post
test.

Interpretacion: En la Tabla 40 y Figura 32 de evaluacion aspectos tangibles, se
muestra los resultados obtenidos para la dicha dimension de la empresa como unidad de
estudio, estos resultados corresponden a una evaluacién final, de donde se tiene que el
11.4% de los encuestados lo considera malo, el 15.6% considera que es regulary el 73.1%

lo considera bueno.
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Tabla 41.
Frecuencias de Fiabilidad — Post Test

Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 23 6,9 6,9 6,9
Regular 118 35,3 35,3 42,2
Bueno 193 57,8 57,8 100,0
Total 334 100,0 100,0

Figura 33

Graficos de barras de Fiabilidad — Post test
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Interpretacion: En la Tabla 41 y Figura 33 de evaluacion fiabilidad, se muestra los
resultados obtenidos para la dicha dimension de la empresa como unidad de estudio, estos
resultados corresponden a una evaluacion final, de donde se tiene que el 6.9% de los
encuestados lo considera malo, el 35.3% considera que es regular y el 57.8% lo considera

bueno.
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Tabla 42.
Frecuencias de Capacidad de respuesta — Post Test

Capacidad de Respuesta
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 15 4,5 4,5 4,5
Regular 134 40,1 40,1 44,6
Bueno 185 55,4 55,4 100,0
Total 334 100,0 100,0

Figura 34

Gréficos de barras de Capacidad de Respuesta — Post test
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Interpretacion: En la Tabla 42 41 y Figura 34 de evaluacion Capacidad de
respuesta, se muestra los resultados obtenidos para la dicha dimension de la empresa
como unidad de estudio, estos resultados corresponden a una evaluacion final, de donde
se tiene que el 4.5% de los encuestados lo considera malo, el 40.1% considera que es

regular y el 55.4% lo considera bueno.
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Tabla 43.
Frecuencias de Seguridad — Post Test

Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 7 2,1 2,1 2,1
Regular 135 40,4 40,4 42,5
Bueno 192 57,5 57,5 100,0
Total 334 100,0 100,0

Figura 35

Gréficos de barras de Seguridad — Post test
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Interpretacion: En la Tabla 43 y Figura 35 de evaluacion Seguridad, se muestra
los resultados obtenidos para la dicha dimensién de la empresa como unidad de estudio,
estos resultados corresponden a una evaluacion final, de donde se tiene que el 2.1% de
los encuestados lo considera malo, el 40.4% considera que es regular y el 57.5% lo

considera bueno.
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Tabla 44 .
Frecuencias de Empatia — Post Test

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 29 8,7 8,7 8,7
Regular 134 40,1 40,1 48,8
Bueno 171 51,2 51,2 100,0
Total 334 100,0 100,0

Figura 36

Gréficos de barras de Empatia — Post test
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Interpretacion: En la Tabla 44 y Figura 36 de evaluacion empatia, se muestra
los resultados obtenidos para la dicha dimension de la empresa como unidad de estudio,
estos resultados corresponden a una evaluacion final, de donde se tiene que el 8.7% de
los encuestados lo considera malo, el 40.1% considera que es regular y el 51.2% lo

considera bueno.
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4.6.13. Evaluacién Econémica

A continuacion, se presenta los costos requeridos para la implementacion.

4.6.13.1. Costos de Implementacion de 5S.
Tabla 45.
Costos de 5s
5s Descripcion COSTOS
Seiri Clasificar informacién S/. 950
Seiton Implementar Estantes S/. 800

Ordenar documentos
Cajas para documentos
Seiso Kit de limpieza S/. 400
Basureros
Colocacion de basureros
Estante para guardar
articulos de limpieza
Seiketsu Supervision del S/. 320
cumplimiento de las
anteriores s

Shitsuke Supervision diaria de lo S/. 230
que se implemento
TOTAL S/. 2,700
4.6.13.2. Gastos Administrativos.
Tabla 46.
Gastos de personal
Personal
Descripcion Cantidad Costo unitario  Costo total
Personal de RRHH 1 S/1,400.00 S/1,400.00
Colaboradores CP 2 S/1,100.00 S/ 2,200.00

S/ 3,600.00
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4.6.13.3. Gastos de Capacitaciones.
Tabla 47.

Costos de capacitaciones

Capacitaciones

Descripcion Horas Costo unitario Costo total
Actividad 1 4 S/ 250.00 S/1,000.00
Actividad 2 8 S/ 250.00 S/ 2,000.00
S/ 3,000.00
Tabla 48.

Presupuesto de la propuesta

PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA
COSTO POR

DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD COSTO TOTAL
Capacitaciones 2 S/ 3,000.00 S/ 6,000.00
Computadora 2 S/ 2,500.00 S/ 5,000.00
Implementacion de las 5s 1 S/ 2,700.00 S/ 2,700.00
TOTAL S/ 13,700.00

4.6.13.4. Flujo de Caja
Ingresos de la empresa, estos son tomados por asesorias y ventas de inmuebles.

Datos proporcionados segun declaracién a la SUNAT.

Tabla 49.
Datos de la Empresa

Ventas netas S/994,750.50
Costo de ventas S/492,990.00
Utilidad bruta S/501,760.50

Gasto de ventas S/52,906.00
Gastos
administrativos S/ 27,906.00

Utilidad operativa S/ 420,948.50

IR S/ 96,397.21
Escudo S/ 6,632.00
Neto a pagar IR S/ 89,765.21
Flujo final S/ 331,183.29

Nota. Extraido de SUNAT
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Como ingreso mensual la empresa cuenta con S/ 27,598.61, por lo que la empresa
ha decidido en reunidn inicial con el equipo de implementacién disponer del 50% del
primer ingreso mensual que corresponda a la implementacion para destinarlo a la

propuesta, por un periodo de 6 meses.
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Tabla 50.

Flujo de Caja

MES 0 1 2 3 4 5 6
s/ s/ s/ s/ S/ s/ s/
INGRESOS i 13.799.30 13.799.30 13.799.30 13.799.30 13.799.30 13.799.30
s/ s/ s/ s/ s/ s/
VENTAS 13.799.30 13.799.30 13,799.30 13.799.30 13.799.30 13.799.30
VCRT
s/ S/ S/ S/ S/ S/ s/
EGRESOS 13.700.00 4.662.00 4.662.00 4.662.00 4.662.00 4.662.00 4.662.00
INVERSIONDE LA &/ s/ s/ s/ s/ s/ s/
PROPUESTA 13.700.00 . i ) ] i i
GASTOS s/ s/ s/ s/ S/ s/
ADMINISTRATIVOS 3.600.00 3.600.00 3.600.00 3.600.00 3.600.00 3.600.00
s/ s/ s/ s/ s/ s/
UTILIDAD OPERATIVA 3.600.00 3.600.00 3.600.00 3.600.00 3.600.00 3.600.00
s/ s/ s/ s/ s/ s/
IMPUESTO A LA RENTA 1,062.00 1,062.00 1,062.00 1,062.00 1,062.00 1,062.00
S/ s/ s/ s/ s/ s/ s/
FLUJO ECONOMICO  13,700.00 9.137.30 9.137.30 9.137.30 9.137.30 9.137.30 9.137.30
127
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VA S/ 32,633.75

INVERSION S/ 13,700.00
TIR 63%
B/C 2.4

VAN S/ 18,933.75
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Para realizar nuestro flujo de caja tenemos gastos administrativos el cual esta
compuesto por gasto de personal tanto de RRHH y colaboradores, seguido a ello tenemos
los costos de capacitaciones los cuales se desarrollaran al inicio y luego consecutivamente
en los meses siguientes. Todo esto es reflejado en la inversion que se da desde el primer
mes hasta el sexto mes. Considerar que los ingresos son proporcionados de la SUNAT.

Para concluir, podemos ver que la propuesta si es viable, debido a que se tiene un

VAN positivo y un indicador de B/C mayor que 1.
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CONCLUSIONES

e  Se realizd el diagnostico inicial de la empresa inmobiliaria Opcion Hogar S.A.C
del &rea de beneficios sociales, en el cual se pudo identificar los problemas que
afectaban a dicha area y por lo tanto afectaban la productividad de la empresa,
esto se realiz6 con la ayuda de un diagrama de Ishikawa y un diagrama de Pareto,
donde se identificé como causas principales la mala gestion de operaciones, el
retraso en la entrega de expedientes y la desorganizacion.

e Seaplicé las herramientas de Lean para poder reducir tiempo con la ayuda de un
VSM, optimizar los procesos y hacerlos mas eficientes con la ayuda de las
herramientas de la 5s y estandarizacion, se propuso estas herramientas ya que eran
las més precisas debido a los problemas encontrados, con la aplicacion de las
herramientas lean se pudo reducir los tiempos desde 4 dias en la situacion inicial
hasta 2 dias en la situacién propuesta.

e Seevalud la eficiencia y la eficacia tanto inicial como final de la empresa, esta
después de aplicar las herramientas Lean, antes de las mejoras la productividad
estaba en un porcentaje de 39%, y una vez implementadas las mejoras se pudo
notar que la productividad incremento a mas de un 43%, dando asi un porcentaje
de 82% su productividad final.

e  Se realizo la evaluacion econdémica donde se tomo en cuenta la implementacion
de las herramientas lean en el area de beneficios sociales, se realiz6 un flujo de
caja, y se pudo ver que la implementacién si es econdmicamente viable ya que dio
como resultado un VAN positivo de S/.32,633.75 y un costo beneficio de 2.4 que
es mayor a 1. Ambos indicadores muestran que la propuesta de mejora es viable

econémicamente.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda que todo el personal de la empresa este comprometido en seguir
con las mejoras que se implementaron en la empresa, para que siga creciendo su
productividad cada vez més.

e Se recomienda brindar capacitaciones constantes a los trabajadores para que se
adapten cada vez mas a la implementacién de las herramientas Lean y se convierta
en mejoras continuas.

e Se recomienda dar seguimiento constante a las herramientas que se
implementaron, con los diferentes lideres que se asignaron, seguir haciendo las
auditorias, para que la empresa vaya creciendo en el mercado y obtenga mas

prestigio.
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ANEXOS

Anexo 01: Encuesta

MODELO DE ENCUESTA SERVQUAL ACTUALIZADO

Totalmente en Totalmente
Preguntas desacuerdo de acuerdo
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES 1 21 3 4 5

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son
visualmente atractivas

Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia
pulcra

Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y
similares) son visualmente atractivos

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un
sincero interés en solucionarlo

La empresa realiza bien el servicio la primera vez

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos
de errores

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la
realizacion del servicio

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes

DIMENSION 4: SEGURIDAD

El comportamiento de los empleados de la empresa de
servicios transmite confianza a sus clientes
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Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la
empresa de servicios

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables
con los clientes

Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes

DIMENSION 5: EMPATIA

La empresa de servicios da a sus clientes una atencion
individualizada

La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes

La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus clientes

La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses
de sus clientes

La empresa de servicios comprende las necesidades especificas
de sus clientes
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Anexo N°2: Lista de verificacion

LISTA DE VERIFICACION

AUDITORIA

55

CLASIFICACION

CRITERIO A EVALUAR
1 2 3 4

PUNTAIE

ORGANIZAR

Documentacion en su respectivo
lugar

Todo lo perteneciente a la oficina se
debe encontrar rotulado

Ubicar los chjetos segin las tarjetas
de colores

El piso v los pasadizos se encuentran
libre de cajas

Todo los objetos de oficina =e
encuentran en sus respectivos X
cajones

16

ORDENAR

Objetos ordenados segin las tarjetas X

Ordenar zegun el nivel de utilidad del
ohjeto

El lider supervisa si los ohjetos se
encuentran en los lugares ¥
correspondientes

La anterior & se hizo de forma
adecuada

Objetos ordenados en los stand
correspondiente

16




LIMPIEZA

Los escritorios se deben encontrar
limpios y libres de polvo

Se realizan monitoreos semanales de
limpieza

El &rea cuenta con las herramientas
necesarias de limpieza

Los pisos y pasadizos deben estar
limpios

Los stand de los documentos se
encuentran limpios y con libre
acceso

16

ESTANDARIZACION

Se plantean instruciones y normas en
el area

Se realizan auditorias mensuales y
los resultados son revisados por el
lider

Se tienen controles y directrices
visuales para mantener el lugar de
trabajo de forma adecuada

5e identifica cada documento y
elemento

5e realizan capacitaciones a los
trabajadores

17
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DISCIPLINA

Se respetan las directrices y controles
planteados

Cada trabajador realiza un control
personal de sus actividades

Realizar actividades para mayor
integracion del personal y crear
compromiso en ellos

El lider crea un habito a los
trabajadores para que se integren a
las activiades de esta herramienta

14

79
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Anexo 03

Ficha de observacion de causas frecuentes

” N\ OPCION
L\ HOGAR

FICHA DE OBSERVACION DE CAUSAS Y PROBLEMAS

Apellidos y Nombres del observador:
Fechay hora:

Area donde se realiza

Evento

Fecha

Frecuencia (f)

f Total

Observaciones

Firma del encargado del area

Firma del observador
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Anexo 04

Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Metodologia

Problema general:

¢COmo se optimizara la Gestion de
Operaciones para incrementar la
productividad en el area de Beneficios
Sociales de la inmobiliaria Opcion Hogar
S.A.C. integrando Herramientas Lean?

Objetivo General:

Optimizar la Gestion de Operaciones en el
area de Beneficios Sociales mediante
Herramientas Lean para incrementar la
productividad de la inmobiliaria Opcion
Hogar S.A.C.

Problemas Especificos:

* /Cuél es el diagnostico micial relacionado
con las operaciones en el area de beneficios
sociales y satisfaccion de los clientes de la
inmobiliaria Opcién Hogar S.A.C.?

* ;Como Examinar, disefiar e implementar
herramientas Lean dentro de las
operaciones del area de beneficios sociales
en la inmobiliaria Opcién Hogar S.A.C.?

* ;Cuél es la productividad evaluando la
eficacia y eficiencia en la Gestion de
Operaciones del area de beneficios sociales
y evaluar mediante un post test el nivel de
satisfaccion del cliente de la inmobiliaria
Opcion Hogar S.A.C.?

* /Cuél es el impacto financiero en la
empresa inmobiliaria Opcidn Hogar S.A.C.
tras la implementacion de las herramientas
Lean en el &rea de beneficios sociales?

Objetivos Especificos:

* Realizar el diagndstico inicial relacionado
con las operaciones en el &rea de beneficios
sociales y satisfaccion de los clientes de la
inmobiliaria Opcidn Hogar S.A.C

* Examinar, diseflar e implementar
herramientas Lean dentro de las
operaciones del area de beneficios sociales
en la inmobiliaria Opcién Hogar S.A.C.

* Determinar la productividad evaluando la
eficacia y eficiencia en la Gestion de
Operaciones del area de beneficios sociales
y evaluar mediante un post test el nivel de
satisfaccion del cliente de la inmobiliaria
Opcion Hogar S.A.C

* Analizar el impacto financiero en la
empresa inmobiliaria Opcién Hogar S.A.C
tras la implementacion de las herramientas
Lean en el &rea de beneficios sociales.

Tras implementar herramientas Lean
dentro de la Gestion de
Operaciones en el area de
Beneficios Sociales se incrementara
la productividad de la inmobiliaria
Opcién Hogar S.A.C.

Independiente:
Gestion de Operaciones

Dependiente:
Productividad

Indicadores:

Clasificacion de objetos
Ordenar objetos
Limpieza de areas
Implementar 3S

Tiempos de ciclos

Flujo de procesos
Procedimientos al ejecutar
operaciones

Tiempo de entregas
Horas hombre en proceso
Clientes insatisfechos
Reclamos por unidad de
vivienda

Tipo: Aplicada.

Nivel: exploratorio, descriptivo y
explicativo.

Disefio: Cuasi experimental

Poblacion: Las areas, personal
trabajador y clientes de la empresa
Opcion Hogar.

Muestra: Muestreo por conveniencia
no probabilistico, compuesto por334
clientes recurrentes de la empresa.
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